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Se realizó un estudio cuyo propósito fue determinar la relación que existe entre la gestión 
administrativa y la calidad de servicio,  en donde se aplicó un diseño no experimental - 
descriptivo correlacional, en el cual participaron 911 estudiantes de la Universidad 
Nacional de Educación y 350 administrativos de la misma, quienes fueron escogidos 
aleatoriamente, basado en la teoría de la muestra probabilística; se utilizó como 
instrumento el cuestionario para la recolección de datos, elaborándose uno sobre la calidad 
de servicio con respecto al servicio brindado en la Universidad Nacional de Educación. 
Los resultados evidencian que existe una relación significativa entre la gestión 
administrativa y la calidad de servicio a los estudiantes de la Universidad Nacional de 
Educación; por tanto, se concluye que realizar sondeos mediante encuetas sobre la calidad 
de servicio es beneficioso para la universidad ya que con ello podrán determinar sus 
debilidades en diferentes puntos y podrán fortalecerlos y/o cambiarlos para su mejora, 
ganar la confianza de sus usuarios y atraer a otros para usar sus servicios. 
 














A study was carried out whose purpose was to determine the relationship between 
administrative management and quality of service, where a non-experimental - descriptive 
correlational design was applied, in which 911 students from the National University of 
Education and 350 administrative staff participated. the same, who were chosen randomly, 
based on the theory of the probabilistic sample; The questionnaire for data collection was 
used as an instrument, and one was elaborated on the quality of service with respect to the 
service provided at the National University of Education. 
The results show that there is a significant relationship between administrative 
management and quality of service to students of the National University of Education; 
therefore, it is concluded that conducting polls using surveys on the quality of service is 
beneficial for the university since this will allow them to determine their weaknesses in 
different points and will be able to strengthen them and / or change them for improvement, 
gain the trust of their users and attract to others to use their services. 
 














El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo general establecer el grado 
de relación existente entre la gestión administrativa y la calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad Nacional de Educación.  En la actualidad,  hay un rechazo 
constante con el  servicio otorgado por la Universidad Nacional de Educación al constatar 
que no se cumplen las normas, funciones y por ende no cumplen con las metas y objetivos 
de su plan estratégico; se denota la falta de información y filosofía del servicio. Por lo 
tanto, el trabajo de investigación tiene como finalidad evidenciar el acercamiento entre 
estos dos elementos: gestión administrativa y calidad de servicio. En este contexto, la tesis, 
para su mejor comprensión, está estructurada en dos partes. La primera, corresponde a los 
primeros tres capítulos y, la segunda los aspectos prácticos.  
 
Capítulo I: comprende la determinación del problema, su formulación, los objetivos 
propuestos, teniendo como objetivo general determinar la relación que existe entre la 
gestión administrativa y la calidad de servicio a los estudiantes en la Universidad Nacional 
de Educación, la importancia porque resolverá debilidades administrativas para lograr la 
satisfacción en el servicio al momento de brindarlo y el alcance de la investigación, así 
como también las limitaciones en el desarrollo.  
 
Capítulo II: presenta el marco teórico con los antecedentes de la investigación de 
cada una de las variables, tanto internacional como nacional, y las bases teóricas que 







Capítulo III: describe los sistemas de hipótesis buscando evidenciar con la hipótesis 
general si existe relación significativa entre la gestión administrativa y la calidad de 
servicio a los estudiantes en la Universidad Nacional de Educación y las variables que son 
la gestión administrativa, calidad de servicio y la operacionalización de las variables.    
 
Capítulo IV: describe el enfoque de la investigación cuantitativa; el tipo de 
investigación, aplicada; método, correlacional  - descriptivo; diseño de investigación, no 
experimental – descriptivo correlacional; población, estudiantes en la Universidad 
Nacional de Educación; técnicas utilizadas en la recolección de datos e instrumentos 
(encuesta). Asimismo, describe el tratamiento estadístico,  recojo de datos de la muestra de 
estudio con los instrumentos de investigación, procesamiento estadístico de datos, y la 
construcción de las tablas de frecuencias, asimismo, se precisa el análisis estadístico de 
nivel descriptivo gráfico, y el nivel inferencial; determinándose la prueba de normatividad, 
probándose la hipótesis mediante el coeficiente de correlación de Pearson y por regresión 
lineal según los objetivos planteados. 
 
Capítulo V: presenta la validación por juicio de expertos y la confiabilidad de los 
instrumentos por el método de consistencia interna; presentación del análisis y resultados, 
discusión de los resultados con los hallazgos encontrados 
Finalmente, se arriba a la formulación de las conclusiones, recomendaciones, referencias 
















Planteamiento del problema 
1.1 Determinación del problema 
La administración la entenderemos como un proceso, ya que en ella se realizan 
funciones en cierto orden y secuencia; por lo tanto, la administración no es estática, 
debido a esto se hace necesario que constantemente se esté replanteando. Este proceso 
será de carácter permanente, interrumpido y sistemático, el cual tiende al logro de un 
objetivo por parte de personas que aportan su esfuerzo y conocimiento de acuerdo a 
acciones interrelacionadas y coordinadas; es decir, acciones planificadas organizadas, 
dirigidas y controladas. 
Se ha identificado que la administración permite el desarrollo y crecimiento de un 
individuo, al tiempo que es un medio de crecimiento y desarrollo para una comunidad, 
una región y una cultural. Lo que se convierte en una realidad indiscutible que nos 
lleva a reflexionar acerca del porqué ocurren problemas como las quiebras, ausencia de 
recursos, y conflictos internos en las organizaciones.  
El constante malestar por el servicio que vive el ciudadano en la administración de 
entidades públicas en nuestro país nos llevan a hacer una reflexión en torno a las 
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responsabilidades que tienen los dirigentes en los cambios económicos e incluso 
sociales que se están viviendo. Es por tanto, el momento para hacer un análisis más 
profundo del aporte que la administración como ciencia ha hecho a la sociedad. 
 
La Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle no es ajena a este 
problema nacional y cotidiano; actualmente existe un déficit en la gestión 
administrativa; esto se puede determinar por la insatisfacción del servicio y molestia 
constante que mantienen los estudiantes a la hora de tramitar documentos. 
 
En la organización administrativa de la Universidad Nacional de Educación, las 
autoridades toman decisiones en forma constante, resuelven problemas cotidianos y 
circunstanciales para el logro de los objetivos de la institución. El director, decanos de 
las facultades  y los directores de oficinas administrativas se ocupan de la planeación; 
deciden las metas y oportunidades que la organización universitaria busca; pocos se 
preocupan por los recursos y por las personas que ejecutarán las tareas planificadas. La 
calidad de sus decisiones debería influir profundamente en la eficiencia y eficacia de la 
gestión administrativa de la universidad, y de la calidad de servicio del personal 
administrativo. 
 
No obstante, nuestra propia experiencia nos ha permitido constatar que no se 
cumplen las normas, funciones y por ende no cumplen con las metas y objetivos de su 
plan estratégico; se denota la falta de información y filosofía del servicio. 
Existen muchas causas y entre ellas se puede determinar que el personal carece de 
responsabilidad en la gestión administrativa. Se observa también personal negligente 
con la documentación que se le confía, actitudes negativas, falta de información para 
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realizar un proceso administrativo donde claramente se puede determinar que el 
personal no está capacitado para cumplir la función que se le ha designado. Al mismo 
tiempo las oficinas administrativas no cuentan con los recursos suficientes y/o equipos 
para una atención satisfactoria. Si esta situación se sigue manteniendo en la 
Universidad Nacional de Educación habrá una deserción de estudiantes porque este 
será el reflejo de la gestión administrativa que realizan en la Universidad Nacional de 
Educación, acreditándose de una mala imagen para los nuevos estudiantes que quieran 
ingresar o cambiarse a una de las carreras que ofrece, obteniendo de esta manera malos 
resultados no permitiendo alcanzar los objetivos, generando así la disminución de 
presupuesto para la misma entidad. 
 
Por tanto, se propone modelos de la gestión administrativa que contribuyan a 
optimizar la calidad de servicio administrativo de la Universidad Nacional de 
Educación. Para resolver este problema se sugiere que haya una supervisión y control 
constante de la gestión administrativa. Asimismo, que el personal tenga capacitaciones 
constantes; de esta forma, ellos tendrán la capacidad y los conocimientos necesarios 
para un servicio de calidad, teniendo como prioridad resolver las dudas e 
inconvenientes en los procesos, asesoramiento de los pasos para realizar un trámite 









1.2 Formulación del problema 
Problema general 
¿Cuál es la relación que existe entre la gestión administrativa y la calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
Lurigancho – Chosica, en el año 2017? 
 
Problemas específicos 
PE1: ¿Cuál es la relación que existe entre la planificación y la calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
Lurigancho – Chosica, en el año 2017? 
 
PE2: ¿Cuál es la relación que existe entre la organización y la calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
Lurigancho – Chosica, en el año 2017? 
 
PE3: ¿Cuál es la relación que existe entre la coordinación y la calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
Lurigancho – Chosica, en el año 2017?  
 
PE4: ¿Cuál es la relación que existe entre la dirección y la calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 




PE5: ¿Cuál es la relación que existe entre el control y la calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
Lurigancho – Chosica, en el año 2017? 
 
1.3 Objetivos: General y específicos 
Objetivo general: 
Determinar la relación que existe entre la gestión administrativa y la calidad de servicio a 
los estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
Lurigancho – Chosica, en el año 2017. 
 
Objetivos específicos: 
OE1: Determinar la relación que existe entre la planificación y la calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
Lurigancho – Chosica, en el año 2017. 
 
OE2: Determinar la relación que existe entre la organización y la calidad de servicio a 
los estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
Lurigancho – Chosica, en el año 2017. 
 
OE3: Determinar la relación que existe entre la coordinación y la calidad de servicio a 
los estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 




OE4: Determinar la relación que existe entre la dirección y la calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
Lurigancho – Chosica, en el año 2017. 
 
OE5: Determinar la relación que existe entre el control y la calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
Lurigancho – Chosica, en el año 2017. 
 
1.4  Importancia y alcances de la investigación 
Importancia de la investigación 
Hernández, Fernández y Baptista (2010) afirman que: “una investigación llega a ser 
conveniente por diversos motivos: tal vez ayude a resolver un problema social, a construir 
una nueva teoría o generar nuevas inquietudes de investigación” (p.40). 
El trabajo de investigación que se realizó sostiene la importancia porque resolverá 
debilidades administrativas para lograr la satisfacción en el servicio al momento de 
brindarlo, que viene siendo uno de los principales problemas cotidianos de nuestro país en 
la administración pública. 
La investigación abarca a toda la comunidad de la universidad: decano, secretaria 
docente, directores de las escuelas profesionales, personal administrativo, docentes, 
estudiantes, etc.; en tanto, los aportes que se recabara por este estudio permitirá identificar 
las fallas y dificultades en los procesos de gestión administrativa, buscando con los aportes 
fortalecer la organización y lograr una imagen positiva de la universidad. 
Para la recopilación de información se utilizarán técnicas tales como: entrevistas, 
revisión de documentos, trabajo con expertos, trabajo procedimiento para la evaluación de 
la calidad percibida de los servicios administrativos. 
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La propuesta garantizará la evaluación y mejora de la calidad percibida con un enfoque 
de gestión por procesos y mejora continua. Asimismo, obteniendo claridad en los 
objetivos, perfeccionamiento de la planeación, estándares claros para el control, aumento 
de la motivación en los empleados. 
Donde los beneficiarios directos serán los estudiantes, egresados y/o usuarios en 
general; favoreciéndose con un servicio de calidad que se pretende otorgar con la mejora 
de la gestión administrativa. 
El beneficio se verá reflejado directamente con los procesos administrativos, por 
ende los trámites y documentos que gestionen será rápido, directo, obteniendo información 
real y actualizada, sintiendo seguridad de que sus trámites se harán de forma transparente y 
segura para obtener la satisfacción del estudiante. 
Los resultados de la tesis podrán servir de base, a investigaciones futuras que se 
encaminen a reconocer que tanto la gestión administrativa y la calidad de servicio 
mejorarán sustancialmente la imagen de la universidad, y con ello tendrán más preferencia 
por parte del personal administrativo, docentes, estudiantes y/o usuarios, etc., que es lo que 
requiere la nueva realidad en el sector público.  
 
Alcances de la investigación: 
La tarea fundamental es especificar con claridad y precisión hasta dónde se pretende llegar 
y profundizar en la investigación estos alcances, se refieren a los siguientes elementos: el 
espacio geográfico, los sujetos que participan en la investigación, el tipo de investigación, 






 Espacio geográfico 
La investigación se llevó a cabo en la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, ubicada en Av. Enrique Guzmán y Valle s/n, la Cantuta – Chosica, 
Circunvalación, Lurigancho. En el distrito de San Juan de Lurigancho, en Lima. 
 Sujetos que participan en la realización del estudio 
La población del estudio la constituyó el personal administrativo y los estudiantes de 
la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle. De esta población, 
determinamos el tamaño muestral para los casos de encuesta. 
 Tipo de investigación 
Fue una investigación aplicada ya que dependió de sus descubrimientos y aportes 
teóricos para poder generar beneficios y bienestar a su sociedad. Esta tesis es para 
conocer la realidad social, económica, política y cultural de su ámbito, y plantear 
soluciones concretas, reales, factibles y necesarias al problema reconocido. 
 Contenidos 
Para llevar a cabo la operacionalización de las variables se trabajó con la variable 












1.5 Limitaciones de la investigación 
En cuanto a las limitaciones se detectó escasos aportes de autores peruanos referentes a la 
gestión y teoría calidad de servicio, asimismo modelos de encuesta sobre calidad de 
servicio dirigidos hacia universidades,  la falta de colaboración de algunos trabajadores 
administrativos de la universidad y la disposición de horario de la muestra para responder 






























 Marco teórico 
2.1 Antecedentes del estudio 
Para adentrarse del tema es necesario conocer estudios, investigaciones y trabajos 
anteriores, especialmente si uno no es experto en tal tema. Conocer lo que se ha hecho con 
respecto a un tema ayuda a: no investigar sobre algún tema que se haya estudiado a fondo 
(…), estructurar más formalmente la idea de investigación (Hernández et al, 2010, p.28). 
 
A continuación se pone en orden cronológico los antecedentes que guardan relación 
con el trabajo de investigación a realizar. 
 
2.1.1 Antecedentes internacionales 
Flores (2015), en su tesis para optar el Grado de Magister en Gerencia Empresarial, 
en la Universidad Nacional Autónoma de Nicaragua, titulada Proceso administrativo y 
gestión empresarial en Coproabas, Jinotega, tuvo como principal objetivo la aspiración 
general deseable a emprender; la metodología teórico – empírico, tipo de investigación 
descriptivo no experimental. La población estuvo conformada por 15 trabajadores, 2 jefes 
de área y un gerente, por lo cual no se trabajará con muestra ya que utilizaremos el 100 % 
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de la población. Se elaboraron instrumentos para cada variable de estudio, la técnica usada 
fue la revisión documental y la entrevista. Estipulando las siguientes conclusiones: 
1. En base a los resultados obtenidos en la presente investigación y de acuerdo a los 
instrumentos utilizados se concluye que: El proceso Administrativo y Gestión 
Empresarial de la Cooperativa de Producto de Alimentos Básicos RL se desarrolla de 
forma parcial ya que no se llevan de forma correcta las funciones del proceso 
administrativo. 
2. Se realizó una valoración en cuanto a los procesos administrativos y Gestión de la 
empresa, con el fin de ver si se está planteando correctamente, de los que llegamos a la 
conclusión que la Gestión Empresarial en la Cooperativa se ve limitada por los pobres 
conocimientos administrativos de los órganos directivos que trabajan en base a su 
experiencia y el poco compromiso de alguno de ellos. 
3. Al no existir un buen manejo de los procesos administrativo, observamos que no 
cumplen con el desempeño de una buena Gestión Administrativa. 
4. Evaluamos el desempeño de Gestión Administrativa por parte de los colaboradores 
a través de encuesta y observamos que no existe un sistema motivacional para el 
personal, de manera que este pueda ejercer de manera eficiente sus labores. 
 
José (2010), en su tesis para obtener el Grado Magister en educación en Derechos 
Humanos, en la Universidad Pedagógica Nacional Francisco Morazán, Honduras, 
titulada: Administración y Gestión Educativa desde la perspectiva de las Prácticas de 
Liderazgo y el ejercicio de los Derechos Humanos en la Escuela Normal Mixta “Pedro 
Nufio”, tuvo como principal objetivo Conocer cómo influyen las Prácticas de Liderazgo 
en el aseguramiento del ejercicio de los Derechos Humanos, de los/las docentes de la 
Escuela Normal Mixta Pedro Nufio; la metodología empleada se estableció del 
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siguiente modo: enfoque cuantitativo, tipo de investigación descriptivo – correlacional. 
La población estuvo conformada por 109 docentes de la Escuela Normal Mixta Pedro 
Nufio, la muestra no probabilístico correspondió a un total de 29 docentes en los que se 
incluyen la Directiva Docente (Director, Subdirectora y Secretaria), el instrumento 
utilizado es el Multifactor Leadership Questionnaire (MLQ), la técnica usada fue el 
cuestionario. Donde se arriba las siguientes conclusiones: 
1. Objetivo específico N° 1: Identificar el tipo de Liderazgo que practica el Director 
de la Escuela Normal Mixta “Pedro Nufio”. Tras el análisis realizado se identifica que 
el tipo de liderazgo que él practica es el Transformacional y con una cercana relación el 
liderazgo carismático y el transaccional. 
2. Caracterizar las principales Prácticas de Liderazgo relacionadas con el 
aseguramiento del ejercicio de los Derechos Humanos, de los/las Docentes de la 
Escuela Normal Mixta “Pedro Nufio”. El estilo de liderazgo del director se caracteriza 
por presentar conductas que facilitan respeto a cada uno de sus seguidores, así como 
motivación y habilidades para el pensamiento. Y deposita en sus seguidores confianza, 
autoridad, les brinda apoyo y reconocimiento a su labor, así como motivación a través 
de desafíos, empatía, perfilándose como un modelo a seguir, destacándose la relación 
que genera con sus seguidores al buscar instancias de involucramiento y 
retroalimentación, incluso más allá de las formales que provee la organización. 
3. Determinar la relación entre el tipo de Liderazgo y el ejercicio de los Derechos 
Humanos, de los/las Docentes de la Escuela Normal Mixta “Pedro Nufio”. La relación 
entre el tipo de liderazgo ejercido por el director (transformacional) es positiva, ya que 
las prácticas que caracterizan este tipo de liderazgo va de la mano con los derechos 
humanos, por lo tanto garantizan el respeto de los mismos.  
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4. Las Prácticas de Liderazgo influyen en el aseguramiento del ejercicio de los 
Derechos Humanos de los/las Docentes de la Escuela Normal Mixta “Pedro Nufio”. 
Con base en los resultados se puede decir que la hipótesis planteada para este estudio es 
válida, ya que las prácticas de liderazgo en la administración y gestión del director, 
garantizan el aseguramiento de los derechos humanos de los/las docentes; como se 
evidencia en el gráfico N° 13. En donde según los resultados es calificado por el 61% 
de los docentes, que consideran les respeta sus derechos siempre y para 23% lo realiza 
bastante a menudo; sumado a esto la subdirectora y la secretaria consideran que lo 
realiza siempre en un 45% y bastante a menudo en un 50%; y el director se juzga a sí 
mismo, que realiza esta práctica en un 70% siempre y bastante a menudo en un 30%. 
 
Salvatierra (2011), en su tesis para optar el Grado de Magíster en administración de 
negocios, en la Universidad Técnica del Norte, Instituto de Posgrado, Ibarra – Ecuador, 
titulada el Servicio al cliente en restaurantes del centro de Ibarra. Estrategias de 
desarrollo de servicios tuvo como principal objetivo Lograr la compilación de 
principios, valores, criterios y normas; este código busca constituirse en una razón y 
motivo para las reflexiones morales y comportamientos éticos que han de regir el 
desempeño y la vida personal de los propietarios y empleados de los restaurantes 
dirigidos a clientes de clase media en la ciudad de Ibarra; la metodología empleada se 
constituyó del siguiente modo: investigación cuantitativa – descriptiva y cualitativa - 
participativa, diseño cualitativo. La población estuvo compuesta 20 restaurantes 
ubicados en las calles y avenidas céntricas de la ciudad de Ibarra, estos sitios están 
dirigidos a clientes de clase media y cuentan con un número mayor a cinco mesas, de 
los cuales se tomó una muestra de 460 personas distribuidas de la siguiente manera: 
clientes internos (propietarios y empleados de los restaurantes) y los clientes externos 
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(comensales), se elaboró cuatro instrumentos dirigidos para: propietarios de los 
restaurantes del centro de Ibarra, empleados de los restaurantes del centro de Ibarra, 
clientes de los restaurantes del centro de Ibarra, los restaurantes del centro de Ibarra, las 
técnicas usadas fueron la encuesta y ficha de observación. Expidiendo las siguientes 
conclusiones: 
1. El Manual de Servicio al Cliente abarca temas relevantes, actuales y pertinentes 
como: etiqueta y protocolo, neuromarketing, merchandising, higiene de alimentos, 
marketing e imagen personal, primeros auxilios, aspectos medio ambientales, entre 
otros; aunado a ello su fácil aplicación permite que el personal de los restaurantes se 
mantenga capacitado y actúe con proactividad ante las diferentes eventualidades que 
puedan surgir dentro de los restaurantes. 
2. Los clientes de clase media diariamente evidencian el deficiente servicio al cliente 
en los restaurantes a los que ellos acuden, consideran que lo que hace el personal en 
dichos lugares es atenderles de forma rápida y poco cordial sin tomar en cuenta sus 
expectativas y peor aún sin agregar valor a cambio de lo que ellos están pagando. 
3. Es de vital importancia considerar el cumplimiento de las expectativas tanto de los 
clientes internos y externos vinculados con el área de Restaurantes, en tal virtud y 
considerando la relevancia de este aspecto en la propuesta se mencionan una serie 
amplia de procedimientos a aplicarse; con el fin de lograr un nivel de desempeño 
superior por parte del personal que labora en los restaurantes, así como la fidelización 
de los clientes actuales. 
4. Previa la realización del Manual de Servicio al Cliente se diseñaron y aplicaron 
encuestas, entrevistas y fichas de observación con el fin de detectar tanto los factores 
internos como los factores externos generadores del deficiente servicio al cliente, es así 
que se puede concluir que: la imagen interna y externa que proyectan los restaurantes 
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debe mejorarse, como fortaleza principal los restaurantes cuentan con precios 
accesibles, su debilidad principal es la falta de cortesía por parte del personal, la mayor 
amenaza es la competencia y tienen la oportunidad de mejorar el nivel de servicio al 
cliente, partiendo de ello se diseñaron estrategias de marketing, flujogramas de 
procesos, y diversos esquemas secuenciales que sirven para comprender de manera 
clara la base teórica de la propuesta. 
5. Depende de los propietarios de los restaurantes la implementación del Manual de 
Servicio al Cliente ya que son ellos los llamados a socializarlo ante su personal, incurrir 
en los costos que el mismo genera y tener una actitud abierta de cambio que les permita 
valorar ésta herramienta de marketing como la guía que les permitirá lograr una ventaja 
competitiva de largo plazo y diferenciarse de sus competidores. 
 
Ventura (2008), en su tesis para optar el Grado de Magíster en ciencias de la 
administración de negocios, en el Instituto Politécnico Nacional, México, titulada 
Propuesta de mejora en la calidad del servicio para el departamento de recepción en un 
hotel de gran turismo, tuvo como principal objetivo identificar los problemas más 
frecuentes en un Departamento de Recepción de un establecimiento de hospedaje, para 
elaborar una propuesta que coadyuve a mejorar su calidad de servicio y la percepción 
que el diente tiene de esta.; la metodología  empleada se estableció del siguiente modo: 
aplicada, no experimental. La población estuvo constituida por 1090 huéspedes del 
hotel, de los cuales se tomó una muestra no aleatoria de 100 huéspedes, se elaboró un 
instrumento para la matriz de satisfacción del cliente que contienen las 5 variables del 
trabajo de investigación: tangible, sensibilidad empatía, fiabilidad, seguridad, la técnica 




1. Afirmación No. 1 Las instalaciones del departamento de recepción tienen buena 
presentación (limpieza, orden y espacio).  
El 52% de los encuestados opinó que las instalaciones del departamento de recepción 
son agradables; ya que les parecieron que tienen una excelente presentación, mientras 
que el 36% consideró que simplemente tenían buena presentación y el 12% restante que 
no tenían ningún comentario al respecto. 
2. Afirmación No. 2 El personal de este departamento tiene una apariencia pulcra.  
El 79% de los encuestados opinó que la apariencia del personal de recepción es pulcra, 
mientras que el 11% dice que es buena y la considera como aceptable, y el 10% restante 
no dio alguna opinión al respecto. 
3. Afirmación No.3 A su llegada a la recepción del hotel, nuestros empleados le 
atienden con cortesía.  
El 79% de los encuestados respondió que el trato fue excelente, esto es que superó las 
expectativas, mientras que para el 12% el servicio fue bueno y cubrió con las 
expectativas mínimas que tenía el huésped al respecto y el 9% restante decidió no emitir 
un juicio sobre el trato que recibió por parte de los empleados de la recepción. 
4. Afirmación No.4 Cuando realiza su registro en recepción se le solicita a usted toda 
la información que se requiere para su estancia y salida (RFC, número telefónico, 
correo electrónico).  
El 65% de los encuestados superó las expectativas que tenía del registro, ya que 
mucha de la información que requiere a su salida fue recopilada en tiempo y forma para 
tener un proceso de salida o check out sin contratiempos, no pasó así con el 21% de los 
huéspedes que opinaron que obtuvieron lo elemental o básico que se requiere para 
realizar un registro; y por otra parte existe un 7% que prefirió no emitir un juicio al 
respecto; Un 7% más de los encuestados opinó que tuvo problemas para su registro 
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porque posiblemente no se le explicó que era lo que tenía que llenar en su formato para 
agilizar este trámite y su salida de acuerdo a su percepción se demoró. La necesidad de 
contar con un registro que agilice la recopilación de información tanto de llegada como 
de salida de la recepción preocupa a un 7% de los encuestados, ya que el tema de la 
facturación es un tema prioritario a su salida, pero sin un registro que facilite poder 
cumplir en tiempo y forma las necesidades del huésped, se seguirá teniendo esta misma 
percepción que es uno de los motivos de queja del cliente más frecuentes.  
5. Afirmación No. 5 El personal del departamento de recepción considera sus 
necesidades específicas (tipo de habitación, de fumar, no fumar, etc.). 
El 63% de los encuestados considera que el personal del departamento de recepción 
brinda una atención excepcional en cuanto a lo que les solicita, se cumplen sus 
necesidades al respetar el tipo de habitación y las especificaciones que se dan; mientras 
que el 25% de los encuestados tiene una percepción aceptable del personal y que en 
cierta medida intenta considerar las necesidades del huésped, por otro lado hay un 8% 
que no tiene una opinión a este respecto y por último el 4% restante piensa que hace 
falta tomar en cuenta sus necesidades y por tal motivo, se sienten poco atendidos y 
satisfechos con el servicio del personal. 
 
2.1.2 Antecedentes nacionales 
Fernández (2015), en su tesis para optar el Grado de Magíster en ciencias de la 
educación, en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, Escuela de 
Postgrado, titulada La Gestión Administrativa y la Calidad Educación Inclusiva en las 
Instituciones Educativas: N°. 20892, Horacio Zevallos y Virgen del Rosario del distrito de 
Supe en el 2012, tuvo como principal objetivo determinar la relación entre la gestión 
administrativa y la calidad educación inclusiva de la Instituciones Educativas: N°. 20892, 
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Horacio Zevallos y Virgen del Rosario del distrito de Supe en el 2014; la metodología 
empleada se estableció del siguiente modo: método de investigación inductivo – 
deductivo, tipo de investigación no experimental, descriptiva – correlacional. La población 
estuvo constituida por el personal docente de las Instituciones Educativas N° 20892, 
Horacio Zevallos y Virgen del Rosario del distrito de Supe, en su totalidad 61, de los 
cuales se tomó una muestra probabilística de 53 docentes, se elaboraron dos instrumentos 
para cada variable de estudio: gestión administrativa y educación inclusiva, la técnica 
usada fue la encuesta. Consignando las siguientes conclusiones: 
1. Del desarrollo de la investigación podemos concluir que existe una significativa 
relación entre la gestión administrativa y la educación inclusiva en las 
Instituciones Educativas: N° 20892, Horacio Zevallos y Virgen del Rosario del 
distrito de Supe en el 2014. 
2. Existe relación entre la planificación y la educación inclusiva en las Instituciones 
Educativas: N° 20892, Horacio Zevallos y Virgen del Rosario del distrito de Supe 
en el 2014. 
3. Existe relación entre la capacitación y la educación inclusiva en las Instituciones 
Educativas: N° 20892, Horacio Zevallos y Virgen del Rosario del distrito de Supe 
en el 2014. 
4. Existe relación entre la normatividad y la educación inclusiva en las Instituciones 
Educativas: N° 20892, Horacio Zevallos y Virgen del Rosario del distrito de Supe 
en el 2014. 
5. Existe relación entre el monitoreo y la educación inclusiva en las Instituciones 
Educativas: N° 20892, Horacio Zevallos y Virgen del Rosario del distrito de Supe 




Roldán (2010),  en su tesis para obtener el Grado de Magíster en administración 
estratégica de empresas, en la Pontificia Universidad Católica del Perú, Escuela de 
Graduados, titulada Calidad de servicio y lealtad de compra del consumidor en 
supermercados limeños, tuvo como principal objetivo medir el grado de asociación entre la 
calidad de servicio percibida por los consumidores y su lealtad de compra en 
supermercados de Lima, la metodología empleada se estableció del siguiente modo: 
método de investigación aplicada descriptivo-correlacional, tipo de investigación 
descriptivo-correlacional. La población estuvo constituida por todos los usuarios que 
realizaron compras, al menos una vez en el mes anterior, en los supermercados de Lima 
Metropolitana, se diseñó una muestra probabilística, para lo cual se consideraron los 
supermercados Wong, Metro, Plaza Vea y Vivanda, la muestra es de 428; siendo el 
instrumento de la investigación el cuestionario y la técnica usada la encuesta. Consignando 
las siguientes conclusiones: 
1. El estudio demostró que hay una fuerte asociación entre la calidad de servicio 
percibida por el cliente y su lealtad de compra, lo cual no se pudo demostrar a nivel 
de cada supermercado limeño, debido a que las características de la muestra no 
permitieron realizar algún tipo de análisis comparativo. 
2. El estudio permitió concluir que la calidad de servicio tiene mayor asociación con la 
lealtad como intención de comportamiento, frente a la lealtad como comportamiento 
efectivo. 
3. Los consumidores de los supermercados limeños mostraron una percepción 
favorable hacia la calidad de servicio recibida, así como altos niveles de lealtad, 




4. Los factores de calidad de servicio que se encuentran más relacionados con la 
lealtad, medida como intención de comportamiento, son las dimensiones de políticas 
y evidencias físicas. 
5. Las mujeres mostraron una mayor lealtad hacia los supermercados limeños que los 
varones, desde el enfoque de lealtad como intención 61 de comportamiento; en tanto 
que, desde el enfoque de lealtad como comportamiento efectivo, las mujeres 
mostraron menor lealtad. 
 
Suárez (2015), en su tesis para optar el Grado de Magíster en administración con 
mención en mercadotecnia, en la Universidad Nacional del Callao, Escuela de Postgrado, 
titulada: El nivel de calidad de servicio de un centro de idiomas aplicando el modelo 
Servqual caso: centro de idiomas de la universidad nacional del callao periodo 2011 – 
2012. Tuvo como principal objetivo Medir el nivel de calidad del servicio mediante el 
modelo Servqual en el Centro de Idiomas de la Universidad del Callao durante el periodo 
2011 – 2012; la metodología empleada se estableció del siguiente modo: tipo descriptiva, 
diseño no experimental, correlacional –causal. La población estuvo constituida por los 
estudiantes de idiomas de inglés, portugués e italiano del Centro de Idiomas de la 
Universidad Nacional del Callao que es un total de 14509, de los cuales se tomó una 
muestra representativa de 374 estudiantes, se elaboró un instrumento para medir las 
variables de estudio, la técnica usada fue el cuestionario. Consignando las siguientes 
conclusiones: 
1. Se determina que la fiabilidad incide en la satisfacción del cliente del Centro de 
Idiomas, lo cual se validó con la correlación de Pearson al obtener un resultado de 




2. La capacidad de respuesta incide en los procedimientos, pues se obtiene una 
asociación positiva significativa de 0,966 validada a través de la correlación de 
Pearson y una regresión lineal simple con residuos mínimos. 
3. Con respecto a la seguridad, se prueba su incidencia en el material del CIUNAC a 
través de una asociación positiva de 0,944 y una regresión lineal simple con residuos 
mínimos. 
4. La empatía incide en el equipamiento del Centro de Idiomas, debido a la obtención 
de una asociación significativa (0,976) gracias a la correlación de Pearson y una 
regresión lineal de residuos mínimos. 
5. Se establece que los elementos tangibles inciden en la infraestructura del CIUNAC, 
pues se validó a través de la correlación de Pearson (0,942) y la obtención de una 
regresión lineal de residuos mínimos. 
 
Vallejo (2014), en su tesis para optar por el Grado de Doctor en Ciencias de la 
Educación, en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, Escuela de 
Postgrado, titulada La gestión administrativa de los directivos y la calidad de servicio del 
personal de la Universidad Nacional de Educación. Periodo 2010-2012, tuvo como 
principal objetivo determinar la incidencia de la gestión de los directivos incidió en la 
calidad del servicio que brinda el personal administrativo de la Universidad Nacional de 
Educación (UNE) en el periodo 2010 al 1012; la metodología empleada se estableció del 
siguiente modo: método deductivo, tipo de investigación aplicada. La población estuvo 
constituida por el personal docente, directivo y administrativos de la Universidad Nacional 
de Educación con un total de 970, de los cuales se tomó una muestra aleatoria de 276 entre 
directivos, docentes y administrativos, se elaboró un instrumento para las dos variables, la 
técnica usada fue la encuesta. Consignando las siguientes conclusiones: 
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1. Los datos del estudio han permitido establecer que el nivel de eficiencia profesional 
del personal directivo no guarda relación con la cantidad de recursos humanos que 
atendieron las labores académico-administrativos en la UNE. 
2. Se ha dado a conocer que el cumplimiento de las metas y objetivos no logró la 
satisfacción en los servicios que se ofrecieron a los usuarios en la UNE. 
3. Se ha establecido que la aplicación de los instrumentos de gestión evidenciaron 
debilidades en los procesos académicos-administrativos en la UNE. 
4. El análisis de los datos han permitido establecer que el liderazgo y decisiones que se 
adoptaron no demostraron puntualidad y rapidez en los servicios que se ofrecieron en 
la UNE. 
5. Se ha establecido que el nivel de comunicación y clima organizacional no facilitó 
demostrar capacidad en la atención de las necesidades de los usuarios de la UNE. 
6. Los datos han permitido demostrar • que -la eficiencia en las acciones de control y 
supervisión no lograron el desarrollo profesional y personal en los estudiantes de la 
UNE. 
7. En conclusión, se ha determinado que la gestión de los directivos no incidió 
directamente en la calidad del servicio que brindó el personal administrativo de la 










2.2 Bases teóricas 
Para elaborar las bases teóricas o marco teórico de acuerdo con Valderrama (2015) 
describe que:  
Constituye un conjunto de teorías, principios, corrientes o enfoques científicos que 
existen en relación con el problema u objeto de investigación. Se organiza sobre la 
base de las variables, es decir, comprende un conjunto de temas o conceptos dirigidos a 
explicar el fenómeno o problema planteado (p.145). 
 
2.2.1 Bases teóricas de la gestión administrativa 
2.2.1.1  Gestión administrativa 
Reyes (2004) define la administración como: " la función de lograr que las cosas se 
realicen por medio de otros u obtener resultados a través de otros" (p.4). 
El problema de no delegar actividades y/o funciones en las instituciones esto 
genera problemas, Álvarez (2017) afirmó: 
Cuando contratas personal, evalúas sus conocimientos, su actitud, sus 
destrezas y sobre todo, la utilidad de todos estos para tu Empresa. Y de ello 
depende obviamente el puesto o la asignación de tareas. Sin embargo, esto 
resulta ser totalmente inútil, si siempre sigues pensando que, si no lo haces 
tú, nadie más lo hará bien. 
Ser dueño de una empresa no garantiza que lo sepas todo es decir, 
necesitas al personal que contratas para desempeñar todo aquello que 
contribuya a que tu empresa sea funcional y exitosa. Pero si no delegas las 
responsabilidades propias de cada uno y no te ciñes por el Sentido Común 
al pedir resultados, en realidad tu personal siempre estará de más. Al no 
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delegar, pones en duda tu propio criterio de contratación y eso sería 
totalmente absurdo. 
De acuerdo con Reyes se define que la gestión administrativa como un conjunto de 
acciones lo cual permitirá que se logren los objetivos planteados en una 
organización con respecto a sus fases administrativas. 
 
2.2.1.2  Teorías de administración 
A. Teoría científica - Frederick W. Taylor (1903) 
Frederick Winslow Taylor (1856-1915), fundador de la administración científica, 
nació en Filadelfia, Estados Unidos. 
El enfoque típico de la escuela de la administración científica se basa en el énfasis 
puesto en las tareas. El nombre de esta escuela obedece al intento de aplicar los 
métodos de la ciencia a los problemas de la administración para alcanzar elevada 
eficiencia industrial. 
Los principales métodos científicos aplicables a los problemas de la administración 
son la observación y la medición. La escuela de la administración científica fue 
iniciada a comienzos del siglo xx por el ingeniero estadounidense Frederick W. 
Taylor, a quien se considera fundador de la moderna TGA. Taylor tuvo innumerables 
seguidores (como Gantt, Gilbreth, Emerson, Ford, Barth y otros) y provocó una 
verdadera revolución en el pensamiento administrativo y en el mundo empresarial de 
su época. Al comienzo esta escuela se propuso eliminar el desperdicio y las pérdidas 
sufridas por las empresas y elevar los niveles de productividad mediante la aplicación 
de métodos y técnicas de ingeniería industrial (Chiavenato, 2016, p.48).  
La preocupación por racionalizar, estandarizar y establecer normas de conducta 
que pudiera aplicar el administrador condujo a la mayoría de los ingenieros de la 
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administración científica a pensar que estos principios podían aplicarse a todas las 
situaciones posibles. Un principio es la afirmación válida para determinada situación; 
es pronóstico de lo que deberá hacerse cuando se presente dicha situación. Entre los 
numerosos principios defendidos por los autores de la administración científica, los 
más importantes son: 
Principios de la administración científica, según Taylor 
1. Principio de planeación: sustituir el criterio individual, la improvisación y la 
actuación empírico práctica del operario en el trabajo por los métodos basados en 
procedimientos científicos. Cambiar la improvisación por la ciencia mediante la 
planeación del método de trabajo. 
2. Principio de preparación: seleccionar científicamente los trabajadores de acuerdo 
con sus aptitudes y prepararlos y entrenarlos para producir más y mejor, en 
concordancia con el método planeado. Disponer y distribuir racionalmente las 
máquinas y los equipos de producción. 
3. Principio de control: controlar el trabajo para cerciorarse de que está ejecutándose 
de acuerdo con las normas establecidas y según el plan previsto. La gerencia debe 
cooperar con los empleados para que la ejecución sea la mejor posible. 
4. Principio de ejecución: asignar atribuciones y responsabilidades para que el 
trabajo se realice con disciplina (Chiavenato, 2016, p.56). 
 
B. Teoría clásica de la administración – Henry Fayol (1916) 
Henri Fayol (1841-1925), creador de la Teoría clásica, nació en Constantinopla y 
falleció en París.  
Mientras en Estados Unidos, Taylor y otros ingenieros estadounidenses 
desarrollaban la Administración científica, en 1916 surgió en Francia la Teoría clásica 
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de la administración, que se difundió con rapidez por Europa. Si la Administración 
científica se caracterizaba por hacer énfasis en la tarea que realiza el operario, la 
Teoría clásica se distinguía por el énfasis en la estructura que debe tener una 
organización para lograr la eficiencia. En realidad, ambas teorías perseguían el mismo 
objetivo: la búsqueda de la eficiencia de las organizaciones. Según la Administración 
científica, esa eficiencia se lograba mediante la racionalización del trabajo del 
operario y la sumatoria de la eficiencia individual. 
En la Teoría clásica, por el contrario, se parte del todo organizacional y de su 
estructura para garantizar la eficiencia en todas las partes involucradas, sean órganos 
(secciones, departamentos, etc.), o personas (ocupantes de cargos y ejecutores de 
tareas). El microenfoque en cada operario con relación a la tarea se amplía mucho en 
la organización como un todo respecto de su estructura organizacional. La 
preocupación por entender la estructura de la organización como un todo constituye 
'una ampliación sustancial del objeto de estudio de la TGA. Fayol, ingeniero francés 
fundador de la Teoría clásica de la administración, parte de un enfoque sintético, 
global y universal de la empresa, lo cual inicia la concepción anatómica y estructural 
de la organización, que desplazó con rapidez la visión analítica y  concreta de Taylor. 
Fayol define el acto de administrar como planear, organizar, dirigir, coordinar y 
controlar. Las funciones administrativas abarcan los elementos de la administración, 
es decir, las funciones del administrador: 
1. Planeación: avizorar el futuro y trazar el programa de acción. 
2. Organización: construir las estructuras material y social de la empresa. 
3. Dirección: guiar y orientar al personal. 
4. Coordinación: enlazar, unir y armonizar todos los actos y esfuerzos colectivos, 
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5. Control: verificar que todo suceda de acuerdo con las reglas establecidas y las 
órdenes dadas (Chiavenato, 2016, pp.69-70). 
A pesar de todas las críticas, la Teoría clásica es el enfoque más utilizado por los 
novatos en la administración, pues aporta una visión simple y ordenada. También para 
la ejecución de tareas administrativas rutinarias, el enfoque clásico divide el trabajo 
organizacional en categorías comprensibles y útiles. Los principios proporcionan 
guías generales que permiten al administrador manipular los deberes cotidianos de su 
trabajo con mayor seguridad y confianza. Sin embargo, en una época de cambio e 
inestabilidad como la que atravesamos, el enfoque clásico se muestra rígido, inflexible 
y conservador, pues fue concebido en una época de estabilidad y permanencia. En 
resumen, la Teoría clásica tiene, no obstante, una utilidad en el mundo actual como se 
verá más adelante. Es indispensable para comprender las bases de la administración 
moderna (Chiavenato, 2016, p.79). 
 
C. Teoría humanística – Elton Mayo (1932) 
Chiavenato (2016) determina que: 
La Teoría de las Relaciones Humanas (o Escuela Humanista de Administración) 
surgió en Estados Unidos, como consecuencia de las conclusiones del 
experimento de Hawthorne, y fue desarrollada por Elton Mayo y colaboradores. 
Fue un movimiento de reacción y oposición a la Teoría Clásica de la 
Administración (p.87). 
Los orígenes de la Teoría de las relaciones humanas se remontan a la influencia 
de las ideas pragmáticas y de la iniciativa individualista en Estados Unidos, cuna de la 
democracia. En la práctica esa teoría surgió con el experimento de Hawthorne. 
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El experimento de Hawthorne marca, a lo largo de su duración, el inicio de una 
nueva teoría cargada de valores humanistas en la administración, trasladando la 
preocupación por la tarea a la preocupación por las personas. 
Las conclusiones del experimento de Hawthorne incluyeron nuevas variables en 
el diccionario de la administración: la integración social y el comportamiento social de 
los empleados, las necesidades psicológicas y sociales y la atención hacia nuevas 
formas de recompensas y sanciones no materiales, el estudio de los grupos informales 
y de la llamada organización informal, el despertar de las relaciones humanas dentro 
de las organizaciones, el énfasis en los aspectos emocionales y no racionales del 
comportamiento de las personas y la importancia del contenido del puesto para las 
personas que lo realizan. 
En la orientación humanista, los investigadores se encuentran con la civilización 
industrializada que hace que las personas se preocupen exclusivamente por su 
supervivencia financiera y por más eficiencia para obtener el lucro. De esta manera 
todos los métodos van hacia la eficiencia y no hacia la cooperación humana y mucho 
menos hacia objetivos humanos. A esto se debe la necesidad de un tratamiento 
profiláctico y preventivo del conflicto industrial: el choque entre los objetivos de las 
organizaciones y los objetivos individuales de los colaboradores. 
Por tanto, resulta indispensable conciliar y armonizar las dos funciones básicas de 
las organizaciones industriales: la función económica (producir bienes o servicios para 
garantizar el equilibrio externo) y la función social (proporcionar satisfacciones a los 





D. Teoría del comportamiento en la administración (Dinamización de la empresa por 
medio de las personas) 
La teoría del comportamiento surge con Abraham Maslow en el año 1950, Chiavenato 
(2016) en su obra determina que: 
La Teoría del comportamiento se fundamenta en la conducta individual de las 
personas. Para poder explicar cómo las personas se comportan, se hace necesario el 
estudio de la motivación humana. Así, uno de los temas fundamentales de la Teoría 
del comportamiento de la administración es la motivación humana, campo en el cual 
la teoría administrativa recibió voluminosa contribución. 
Los autores conductistas verificaron que el administrador necesita conocer las 
necesidades humanas para comprender mejor la conducta humana y utilizar la 
motivación como un medio poderoso para mejorar la calidad de vida dentro de las 
organizaciones. 
Maslow presentó una teoría de la motivación según la cual las necesidades humanas se 
encuentran organizadas y dispuestas en niveles, en una jerarquía de importancia y de 
influencia. Esa jerarquía de necesidades puede ser visualizada como una pirámide. En 
la base de la pirámide se encuentran las necesidades primarias (necesidades 
fisiológicas) y en la cima, se encuentran las necesidades más elevadas, las necesidades 









E. Teoría X y Y – Douglas Mcgregor 
La teoría de acuerdo con Chiavenato (2016) precisa:  
McGregor compara dos estilos opuestos y antagónicos de administrar: de un lado, 
un estilo que se basa en la teoría tradicional, mecanicista y pragmática (a la cual la 
denominó Teoría X) y, de otro, un estilo basado en las concepciones modernas en 
relación con la conducta humana (a la cual le dio el nombre de Teoría Y). 
a) Teoría X 
Para la Teoría X, la administración se caracteriza por los siguientes aspectos: 
La administración debe promover la organización de los recursos de la empresa 
(dinero, materiales, maquinarias y personas) en el interés exclusivo de sus objetivos 
económicos. 
La administración es un proceso para dirigir los esfuerzos de las personas, 
incentivarlas, controlar sus acciones y modificar su conducta para atender a las 
necesidades de la empresa. 
 Sin esa intervención activa por parte de la administración, las personas serían 
pasivas en relación con las necesidades de la empresa o incluso se resistirían a 
ellas. Las personas deben ser persuadidas, recompensadas, sancionadas, 
coaccionadas y controladas: sus actividades deben ser estandarizadas y dirigidas 
en fundón de los objetivos de la empresa. 
 Como las personas se motivan por incentivos económicos (sueldos), la empresa 
debe utilizar la remuneración como un medio de recompensa (para el buen 
trabajador) o de sanción (para el empleado que no se dedique suficientemente a 
la realización de su tarea). 
 
b) Teoría Y 
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Es la moderna concepción de administración según la Teoría conductista 
(…) la Teoría Y muestra un estilo de administración abierto, dinámico y 
democrático, a través del cual administrar se vuelve un proceso para crear 
oportunidades, liberar potenciales, eliminar obstáculos, motivar el crecimiento 
individual y proporcionar orientación en cuanto a los objetivos. 
La administración según la Teoría Y se caracteriza por los siguientes aspectos: 
 La motivación, el potencial de desarrollo, la capacidad de asumir 
responsabilidad, de dirigir la conducta hacia los objetivos de la empresa, todos 
esos factores se encuentran presentes en las personas. Estos factores no se crean 
en las personas por la administración. Es responsabilidad de la administración 
proporcionar condiciones para que las personas reconozcan y desarrollen, por sí 
mismas, esas características. 
 La tarea esencial de la administración es crear condiciones organizacionales y 
métodos de operación a través de los cuales las personas puedan alcanzar a sus 
objetivos personales, dirigiendo sus propios esfuerzos en dirección a los 
objetivos de la empresa. 
La Teoría Y propone un estilo de administración participativo y basado en los 
valores humanos y sociales. 
Mientras que la Teoría X es la administración por medio de controles externos 
impuestos a las personas, la Teoría Y es la administración por objetivos que realza la 
iniciativa individual. Las dos teorías son opuestas entre sí. 
En oposición a la Teoría X, McGregor indica la Teoría Y, según la cual 
administrar es un proceso de crear oportunidades y liberar potencialidades rumbo al 
auto superación de las personas. Durante el largo periodo de predominio de la Teoría 
X, las personas se acostumbraron a ser dirigidas, controladas y manipuladas por las 
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empresas y a encontrar fuera del trabajo las satisfacciones para sus necesidades 
personales de autorrealización. La Teoría Y se aplica en las empresas a través de un 
estilo de dirección basado en medidas innovadoras y humanistas, como son: 
- Descentralización de las decisiones y delegación de responsabilidades. 
- Ampliación del cargo para mayor significado del trabajo. 
- Participación en las decisiones y en la administración consultiva. 
- Autoevaluación del desempeño. 
 
F. Teoría neoclásica – Peter Drucker (1954) 
La teoría neoclásica surge a partir de 1954 por el autor Peter Drucker, según 
Chiavenato (2016) refiere que: 
El enfoque neoclásico es la reivindicación de la teoría clásica actualizada y 
adaptada a los problemas administrativos al tamaño de las organizaciones de hoy. En 
otros términos, la teoría neoclásica corresponde: a la teoría clásica maquillada, 
ecléctica, que aprovéchala contribución de las demás teorías administrativas. 
El enfoque neoclásico se basa en los siguientes fundamentos: 
1. La administración es un proceso operacional compuesto de funciones como 
planeación, organización, dirección y control. 
2. Dado que la administración abarca diversas; situaciones empresariales, requiere 
fundamentarse en principios de valor predictivo. 
3. La administración es una ciencia que, como la medicina o la ingeniería, debe 
apoyarse en principios universales. 
4. Los principios de administración son verdaderos, al igual que los de las ciencias 
lógicas y físicas. 
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5. La cultura y el universo físico y biológico afectan el ambiente del administrador. 
Como ciencia o arte, la teoría de la administración no necesita abarcar todo el 
conocimiento para servir de fundamento científico a los principios de la 
administración (p. 126). 
En el trabajo de investigación se trabajara con la teoría clásica de la 
administración del autor Henry Fayol por el énfasis en la estructura y las funciones 
que debe tener una organización para lograr la eficiencia; la gestión administrativa de 
la Universidad Nacional de Educación de igual manera que Fayol divide las 
operaciones y están son: planeación, organización, coordinación, dirección y control. 
 
2.2.1.3  Características de la administración 
La administración es una ciencia social que tiene definidas sus características según 
Reyes (2004) sus características fundamentales son: 
1. Su universalidad. El fenómeno administrativo se da donde quiera que existe un 
organismo social, porque en él tiene siempre que existir coordinación sistemática de 
medios. La Ad-ministración se da por lo mismo en el Estado, en el ejército, en la 
empresa, en una sociedad religiosa, etc. Y los elementos esenciales en todas esas 
clases de Administración serán los mismos, aunque lógicamente existan variantes 
accidentales. 
2. Su especificidad. Aunque la Administración va siempre acompañada de otros 
fenómenos de índole distinta (v.gr.: en la empresa funciones económicas, contables, 
productivas, mecánicas, jurídicas, etc.), el fenómeno administrativo es específico y 
distinto a los que acompaña. Se puede ser, v.gr.: un magnífico ingeniero de 
producción (como técnico en esta especialidad) y un pésimo administrador.  
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3. Su unidad temporal. Aunque se distingan etapas, fases y elementos del fenómeno 
administrativo, éste es único y, por lo mismo, en todo momento de la vida de una 
empresa se están dando, en mayor o menor grado, todos o la mayor parte de los 
elementos administrativos. Así, v.gr.: al hacer los planes, no por eso se deja de 
mandar, de controlar, de organizar, etc.  
4. Su unidad jerárquica. Todos cuantos tienen carácter de Mes en un organismo social, 
participan, en distintos grados y modalidades, de la misma Administración. Así, 
v.gr.: en una empresa forman "un solo cuerpo administrativo, desde el Ge-rente 
General, hasta el último mayordomo (pp.27-28). 
 
2.2.1.4  Tipos de gestión administrativa 
La administración se entiende como un proceso por el cual se va a gestionar o dirigir 
una organización, empresa, grupo, recursos, etc., del cual su objetivo será alcanzar los 
objetivos planificados; existen tres tipos de administración: 
1. Administración Pública  
Esta refiere a una de las actividades que ejecuta el poder ejecutivo para mostrar ciertos 
servicios públicos. Este tipo de administración emplea recursos públicos. La 
administración pública tiene como fin satisfacer sea directa o indirecta todas las 
necesidades colectivas, así como también alcanzar los fines del Estado. 
2. Administración Privada  
Es el tipo de administración que emplean todos los negocios y empresas que poseen 
recursos con origen privado. Este tipo de administración es mucho más flexibles, de 
mayor continuidad, responsable, es de carácter confidencial y tiene una gran facilidad 
de responder a los deseos del consumidor.  
3. Administración Mixta  
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También conocida como administración cuasi pública, la cual hace referencia a los 
organismos que se mantienen bajo la jurisdicción tanto del sector privado como del 
público. Esta puede ser de carácter regional, nacional e institucional, a su vez y 
atendiendo a la estructura del organismo, esta puede ser del tipo de participación, 
autónomo, descentralizado, semioficial, etc. (Equipo de redacción, 14 de octubre del 
2015). 
La administración de la Universidad Nacional de Educación es de tipo pública ya que 
emplea recursos públicos pata satisfacer necesidades de un grupo determinado, en este 
caso son los estudiantes dela misma universidad.  
 
2.2.1.5   Importancia de la gestión administrativa 
La administración es una disciplina que ha trascendido a lo largo de nuestros tiempos 
y es importante desde las organizaciones pequeñas hasta las más grandes, gracias a esta 
ciencia las organizaciones, empresas, familias, países, etc. han logrado crecer y 
desarrollarse. Existen varios hechos con lo cual se puede demostrar su importancia: 
- La administración se da dondequiera que existe un organismo social, aunque 
lógicamente sea más necesaria, cuanto mayor y más complejo sea éste.  
- El éxito de un organismo social depende, directa e in-mediatamente, de su buena 
administración, y sólo a través de ésta, de los elementos materiales, humanos, etc. 
con que ese organismo cuenta.  
- Para las grandes empresas, la administración técnica o científica es indiscutible y 
obviamente esencial, ya que, por su magnitud y complejidad, simplemente no 
podrían actuar si no fuera a base de una administración sumamente técnica. En ellas 
es, quizá, donde la función administrativa puede aislarse mejor de las demás. 
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- Para las empresas pequeñas y medianas, también, quizá su única posibilidad de 
competir con otras, es el mejoramiento de su administración, o sea, obtener una 
mejor coordinación de sus elementos: maquinaria, mercado, calificación de mano de 
obra, etc., en los que, indiscutiblemente, son supera-das por sus grandes 
competidoras.  
- La elevación de la productividad, preocupación quizá la de mayor importancia 
actualmente en el campo económico social, depende, por lo dicho, de la adecuada 
administración de las empresas, ya que si cada célula de esa vida económica social 
es eficiente y productiva, la sociedad misma, formada por ellas, tendrá que serlo.  
- En especial para los países que están desarrollándose, quizá uno de los requisitos 
substanciales es mejorar la calidad de su administración, porque, para crear la 
capitalización, des-arrollar la calificación de sus empleados y trabajadores, etc., 
bases esenciales de su desarrollo, es indispensable la más eficiente técnica de 
coordinación de todos los elementos, la que viene a ser, por ello, como el punto de 
partida de ese desarrollo (Reyes, 2004, pp. 28-29). 
 
 
2.2.1.6   Dimensiones de la gestión 
En referencia de las bases teóricas planteadas se trabajará con la teoría administrativa 
clásica de  Henry Fayol para determinar las dimensiones de la variable gestión 
administrativa: 
 Planeación: visualizar el futuro y trazar el programa de acción. 
 Organización: construir las estructuras material y social de la empresa. 
 Coordinación: enlazar, unir y armonizar todos los actos colectivos. 
 Dirección: guiar y orientar al personal. 
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 Control: verificar que todo suceda de acuerdo con las reglas establecidas y las órdenes 
dadas. 
 
2.2.2 Bases teóricas de la calidad de servicio 
2.2.2.1  Calidad de servicio 
La calidad de servicios viene determinada por su capacidad de satisfacer las 
necesidades y expectativas del cliente con objeto de mejorarla y de evitar un desajuste 
entre lo que espera el cliente y aquello que recibe (Varo, 1994, p.6). 
Es una metodología que organizaciones privadas, públicas y sociales implementan 
para garantizar la plena satisfacción de sus clientes, tanto internos como externos, ésta 
satisfacción es importante para que los clientes continúen consumiendo el producto o 
servicio ofrecido. Shaw (1988) determina que:  
Al definirse los servicios en tales términos se refuerza la actual tendencia de las 
empresas de servicios a imitar la planificación y los modelos estratégicos del sector 
industrial. Resulta más exacto y eficaz considerar el servicio como algo que cambia de 
modo fundamental la condición o la posición de quien lo consume. Los servicios médicos, 
por ejemplo, afectan al bienestar físico del paciente; el asesoramiento legal afecta a las 
responsabilidades potenciales de un cliente; una cadena hotelera afecta a la comodidad del 
viajero; una póliza de seguros afecta al perfil de riesgo de su titular. Como quiera que el 
servicio se consume en el momento en que se produce, la persona que presta el servicio 
ejerce una influencia superior sobre su calidad que la que conseguiría el más refinado 
sistema de control de calidad (p.10). 




El conjunto de caminos mediante los cuales se consigue la calidad; incorporándolo 
por tanto al proceso de gestión, que es como traducimos el término «management», que 
alude a dirección, gobierno y coordinación de actividades. De este modo, turno posible 
definición de gestión de calidad seria el modo en que la dirección planifica el futuro, 
implanta los programas y controla los resultados de la función de calidad con vistas a su 
mejora permanente. Así pues, mediante la gestión de calidad, la gerencia participa en la 
definición, análisis y garantía de los productos y servicios ofertados por la empresa, 
interviniendo y haciendo que se realicen los siguientes tipos de actuarios:  
- Definir los objetivos de calidad, aunando para ello los intereses de la empresa con las 
necesidades de los clientes.  
- Conseguir que los productos o servicios estén conformes con dichos objetivos, 
facilitando todos los medios necesarios para lograrlo.  
- Evaluar y vigilar que se alcanza la calidad deseada.  
- Mejorarla continuamente, convirtiendo los objetivos y la consecución de la calidad en 
un proceso dinámico que evoluciona de modo permanente, de acuerdo con las 
exigencias del mercado (Udaondo, 1992, p.5). 
Tener un servicio de calidad es fundamental hoy en día para que las organizaciones 
crezcan y sean reconocidas en el mercado donde compiten, convenientemente con Varo se 
determinara la calidad de servicio con la capacidad que puedan tener las mismas 
organizaciones para satisfacer cada una de las expectativas que tienen los clientes. 
 
2.2.2.2  Teorías de calidad de servicio 
La calidad depende en sí de como el cliente lo aprecie, porque es quien recibe el 
servicio; y está constituida por una responsabilidad corporativa, donde están implicados 
todos los puestos de trabajo, además de cada uno de los aspectos y procesos que la 
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actividad de la institución, organización u empresa, existen diversos teorías y enfoques de 
la calidad, entre ellas tenemos:  
A. Trilogía de la calidad (Joseph Jurán) 
Flores (31 agosto, 2015) El enfoque de sobre la trilogía de la calidad, Joseph Jurán es 
uno de los padres fundadores de la Gestión de la calidad total TQM por sus siglas en 
inglés. Defensor del benchmarking y del costo de calidad postuló la trilogía de calidad, que 
divide el proceso de administración de calidad en tres etapas: planificación de la calidad, 
control de la calidad y mejora de la calidad. 
1) Planeación o planificación de la calidad. 
Desarrollar un proceso que permita definir el producto o servicio que respondan de 
manera óptima a las necesidades de los clientes. 
2) Mejoramiento de la calidad 
Asociado con establecer la infraestructura necesaria para mejorar la calidad. El primer 
paso consiste a los trabajadores que elaboran o participan en la fabricación claves para 
facilitarles formación, motivación y recursos para su éxito. 
3) Control de calidad 
Está enfocado explícitamente a medir el rendimiento de la calidad frente a las 
expectativas. Luego corregir cualquier desviación o brecha identificada. 
La importancia del pensamiento de Juran radica en su creencia de que hay más 
factores que influyen en la calidad además de las pruebas del producto en busca de 
defectos, poniendo énfasis en el lado humano. Finalmente responsabiliza directamente 
como la causa de la mayoría de problemas a la incompetencia en identificar las 





B. Ciclo Deming o PDCA (Eduard Deming) 
Los fundamentos del pensamiento de Deming se resumen en que la calidad es la base 
de una economía sana, ya que las mejoras a la calidad crean una reacción en cadena que al 
final genera crecimiento en el nivel del empleo. El concepto de calidad presenta una 
dificultad grande para las empresas: en principio es un concepto subjetivo. 
Definía el control de calidad como “la aplicación de principios y técnicas estadísticas 
en todas las etapas de producción para lograr una manufactura económica con máxima 
utilidad del producto por parte del usuario” 
Círculo de Deming 
El ciclo PDCA, también conocido como "Ciclo Deming, ciclo de la calidad o espiral 
de mejora continua" (de Edwards Deming), es una estrategias de mejora continua de la 
calidad en cuatro pasos, basada en un concepto ideas por Walter A. Shewhart. Es muy 
utilizado por los Sistemas de Gestión de Calidad (SGC). 
El mejoramiento continuo es aceptar que las cosas se pueden hacer mejor hoy que 
ayer, y que mañana podrán realizarse mejor de lo que hoy se han hecho. El ciclo presenta 
cuatro etapas que se desarrollan de manera secuencial, iniciando por cualquiera de ellas y 
repitiéndose de manera indefinida. Esta repetición indefinida es la que produce el 
mejoramiento continuo en la organización. 
Las siglas PDCA son el acrónimo de Plan, Do, Check, Act (Planificar, Hacer, 
Verificar, Actuar). El ciclo PHVA, es de gran utilidad para estructurar y ejecutar planes de 
mejora de calidad a cualquier nivel ejecutivo u operativo. 
1) Planear (Plan) 
El planear corresponde a la formulación de los objetivos (el qué, los resultados a 
alcanzar), la definición de las estrategias (el cómo, el camino para lograr los 
resultados), la determinación de las actividades a realizar (el plan de acción) así como 
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los índices que permitirán monitorear el desarrollo posterior de lo definido en esta 
etapa. 
2) Hacer (Do) 
El hacer pone en práctica lo planeado. Debe reflejar la capacidad de la organización y 
de su talento humano para tomar decisiones, liderar el desarrollo de procesos, trabajar 
en equipo y asignar adecuadamente los recursos. 
3) Verificar (Check) 
El verificar propicia la medición de lo ejecutado frente a lo planeado. Se aplican los 
índices establecidos y se realiza la evaluación de los resultados y del proceso 
desarrollado. 
4) Actuar (Act) 
El actuar corresponde al establecimiento de medidas correctivas, en el caso de existir 
diferencias entre el hacer y el planear. Analizadas las causas se establece un plan de 
mejoramiento con base en medidas correctivas para volver a tomar el rumbo indicado. 
Cuando esto último se da de manera consistente se procede a estandarizar con el fin de 
proporcionar una guía de la manera como siempre se deberán hacer las cosas en la 
organización (Orellana, 22 de septiembre de 2012). 
 
C. Cero defectos (Philip Crosby) 
Philip B. Crosby está más estrechamente asociado con la idea de “cero defectos” que 
él creó en 1961. Para Crosby, la calidad es conformidad con los requerimientos, lo cual se 
mide por el coste de la no conformidad. Esto quiere decir que al utilizar este enfoque se 
llega a una meta de performance de “cero defectos”. 
Crosby equipara la gestión de calidad con la prevención. En consecuencia, la 
inspección, la experimentación, la supervisión y otras técnicas no preventivas no tienen 
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cabida en éste proceso. Los niveles estadísticos de conformidad con estándares específicos 
inducen al personal al fracaso. Crosby sostiene que no hay absolutamente ningún motivo 
para cometer errores o defectos en ningún producto o servicio. 
Las compañías deberían adoptar una “vacuna” de calidad a fin de prevenir la no 
conformidad. Los tres ingredientes de esta vacuna son: la determinación, la capacitación y 
la implementación. El mejoramiento de la calidad es un proceso, no un programa; debería 
ser estable y permanente. 
Los 14 pasos para el mejoramiento de la calidad de Crosby 
1. Asegúrese de que la dirección esté comprometida con la calidad 
2. Forme equipos para el mejoramiento de la calidad con representantes de cada 
departamento. 
3. Determine como analizar dónde se presentan los problemas de calidad actual y 
potencial. 
4. Evalúe el coste de la calidad y explique su utilización como una herramienta de 
administración. 
5. Incremente la información acerca de la calidad y el interés personal de todos los 
empleados. 
6. Tome medidas formales para corregir los problemas identificados a lo largo de los 
pasos previos. 
7. Instituya una comisión para el programa “cero defectos”. 
8. Instruya a todos los empleados para que cumplan con su parte en el programa de 
mejoramiento de la calidad. 
9. Organice una “jornada de los cero defectos” para que todos los empleados se den 
cuenta de que ha habido un cambio. 
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10. Aliente a los individuos para que se fijen metas de mejoramiento para sí mismos y 
para sus grupos. 
11. Aliente al personal para que comunique a la dirección los obstáculos que enfrenta 
en la prosecución de sus metas de mejoramiento. 
12. Reconozca y valore a aquellos que participan activamente en el programa. 
13. Establezca consejos de calidad a fin de mantener informado al personal en forma 
regular. 
14. Repita todo para enfatizar que el programa de mejoramiento de la calidad no 
finaliza jamás. 
  Los Absolutos de la Administración de la Calidad 
 Calidad significa conformidad con los requerimientos. Si usted pretende hacerlo 
bien la primera vez, todos deben saber de qué se trata. 
 La calidad surge de la prevención. La “vacunación” es el método para prevenir la 
enfermedad empresarial. La prevención se logra a través de la capacitación, la 
disciplina, el ejemplo y el liderazgo, entre otras cosas. 
 El estándar de calidad son los “cero defectos” (o sin defectos). Los errores no se 
deberían tolerar. Los errores no se toleran en la administración financiera, ¿por 
qué habrían de tolerarse en la producción? 
 La medición de la calidad es el precio de la no conformidad (Giugni, 6 de febrero 
de 2009). 
 
D. Círculos de calidad (Karou Ishikagua) 
Su filosofía está basada en el control de calidad en el que es necesario que la empresa 
estructure adecuadamente su Plan de Capacitación en Calidad (para lograr el objetivo es 
preciso repetir la educación una y otra vez), destinados a todos los niveles de la 
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organización, cuyos objetivos deben de guardar correspondencia con los objetivos 
estratégicos de la organización. 
 Aportaciones de Ishikawa 
 Creación del diagrama causa-efecto, o espina de Ishikawa. 
 Demostró la importancia de las herramientas de calidad. 
 Círculos de calidad. 
 Enfoque del mejoramiento continuo de los procesos. 
Diagrama causa-efecto 
El Diagrama de Ishikawa, también llamado diagrama de causa-efecto, se trata de 
un diagrama que por su estructura ha venido a llamarse también: diagrama de espina de 
pez, que consiste en una representación gráfica sencilla en la que puede verse de 
manera relacional una especie de espina central, que es una línea en el plano 
horizontal, representando el problema a analizar, que se escribe a su derecha. 
Es un método grafico que refleja la relación entre una característica de calidad y los 
factores que contribuyan a que exista. Es útil para localizar la causa de los problemas. 
Las 7 herramientas básicas para la administración de la calidad 
El proceso (es un diagrama de los pasos o puntos del proceso, identificados de la 
manera más simplificada posible, utilizando varios códigos necesarios para el 
entendimiento de éste). 
1) Hojas de control (implican la frecuencia utilizada en el proceso, así como las 
variables y los defectos que atribuyen). 
2) Histogramas (visión gráfica de las variables). 
3) Análisis Pareto (clasificación de problemas, identificación y resolución). 
4) Análisis de causa y efecto o Diagrama de Ishikawa (busca el factor principal de los 
problemas a analizar). 
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5) Diagramas de dispersión (definición de relaciones). 
6) Gráficas de control (medición y control de la variación). 
7) Análisis de Estratificación. 
E. La conceptualización de la calidad de servicio según Parasuraman, Zeithaml y Berry: 
modelo americano 
En la conceptualización de la calidad planteada por Parasuraman, Zeithaml y 
Berry se supone que los clientes comparan sus expectativas con sus percepciones para 
cada una de las dimensiones o criterios considerados clave en la experiencia del 
servicio: la tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la 
empatía. Es decir, comparan lo que ellos esperaban recibir en relación a los elementos 
tangibles del servicio con lo que realmente han recibido (o han percibido que han 
recibido), lo que esperaban recibir en relación a la empatía con lo que reciben 
realmente, y así sucesivamente para las demás dimensiones o criterios (figura 1).  
 
Según los autores, las variables que intervienen en la formación de las 
expectativas son cuatro: la comunicación externa, la comunicación boca-oído, las 
necesidades personales y la experiencia anterior del cliente. De modo que será muy 
importante que la empresa se esfuerce por gestionar adecuadamente dichas variables, y 
muy especialmente aquellas que pueden ser controladas de forma directa por la misma. 
Ya que si no se gestionan adecuadamente pueden provocar que el cliente perciba una 





Figura 1. Dimensiones del modelo americano, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993, p.26) 
 
El modelo de calidad de servicio propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry 
identifica cinco dimensiones para medir la calidad de servicio independientemente del 
tipo de servicio considerado. Estos elementos o dimensiones son: tangibilidad, 
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía; de acuerdo a sus dimensiones 
será el modelo que tomaremos para el trabajo de investigación.  
En el trabajo de investigación se trabajó con  el modelo americano de 
Parasuraman, Zeithaml y Berry porque determina una estrategia de mejora continua de 









2.2.2.3 Características del servicio 
Los servicios tienen características únicas que lo diferencian de bienes o productos y 
según Pérez (1994) avala que: 
Son aquellos aspectos de carácter interno que el proveedor define en función de 
su estrategia empresarial y posicionamiento comercial y constituyen el servicio 
diseñado. Deben estar destinados a satisfacer uno o varios atributos de Calidad. 
El proveedor ha de decidir cómo conseguirá satisfacer aquello que el cliente 
aprecia, preferentemente por escrito a través de procedimientos operativos, 
normas y estándares de Calidad. Al igual que los atributos, inciden en tres áreas 
cuya importancia varía ligeramente con los diferentes sectores de actividad, por 
ejemplo servicios de reparación en el propio taller o asesoramiento fiscal. Son 
las siguientes:  
a. Aspectos relacionados con la accesibilidad del cliente al suministrador. 
Disponibilidad, agilidad y tiempo de respuesta, flexibilidad y capacidad de 
respuesta.  
b. Facetas dependientes de las características personales y cualificaciones 
técnicas del personal. Fiabilidad, capacidad de sintonía personal y técnica y 
seguridad transmitida al usuario. La personalización del servicio depende en 
parte de la persona que le presta.  
c. Aspectos externos visibles para el cliente que en ocasiones le permiten 
hacer tangible el servicio. Para concretar los aspectos anteriores, a 
continuación, se incluyen algunos ejemplos de atributos de calidad del 




 Disponibilidad de fácil contacto, telefónico y personal en oficina 
(proximidad y horario) 
 Trato amable, rápido y eficaz del personal tanto directamente como por 
teléfono.  
 Tiempo transcurrido desde que el cliente solicita el servicio hasta que 
lo recibe. Rapidez y sencillez de la tramitación.  
 Rapidez y eficacia en la resolución de quejas.  
 Información y asesoramiento que el usuario recibe antes, durante y con 
posterioridad al servicio.  
 «Calidad» del servicio (entendida como atributo del producto).  
 Cumplimiento de los compromisos adquiridos.  
 Sencillez de la factura y de las tarifas.  
 Disponibilidad y voluntad de satisfacer (pp. 106-107). 
 
2.2.2.4  Funciones del servicio 
En las organizaciones y/o instituciones, el personal administrativo llamados también 
intermediarios del servicio cumplen funciones y así lo endosa grande (2005): 
Los intermediarios sean de bienes o servicios, desempeñan las siguientes funciones 
básicas.  
 Disminuyen los costes de entrega de los servicios a los consumidores. Debido a su 
especialización son más eficientes y consiguen costes más bajos  
 Homogeneizan las transacciones. Los intermediarios entregan los productos 
siempre de la misma forma.  




 Constituyen una fuente de información importante para que los productores 
investiguen el mercado (p. 252). 
 
2.2.2.5  Dimensiones de la calidad de servicio 
De acuerdo con el modelo americano de Parasuraman, Zeithaml y Berry las dimensiones 
son: 
 Tangibilidad 
Apariencia de las instalaciones físicas, equipos, personal y materiales de 
comunicación.  
 Fiabilidad 
Habilidad para prestar el servicio prometido de forma cuidadosa y fiable.  
 Capacidad de respuesta 
Disposición y voluntad de los empleados para ayudar a los clientes y ofrecerles un 
servicio rápido  
 Seguridad 
Conocimientos y atención mostrados por el personal de con-tacto y sus habilidades 
para inspirar credibilidad y confianza al cliente.  
 Empatía 









2.3 Definición de términos básicos 
 Unidad 
Propiedad de todo ser, en virtud de la cual no puede dividirse sin que su esencia se 
destruya o altere, según la Real Academia Española, 2018. 
 TUPA 
Es un documento de gestión que contiene toda la información relacionada a la tramitación 
de procedimientos que los administrados realizan ante sus distintas dependencias. El 
objetivo es contar con un instrumento que permita unificar, reducir y simplificar de 
preferencia todos los procedimientos (trámites) que permita proporcionar óptimos 
servicios al usuario, Según el Ministerio de Educación, 2018. 
 ROF 
Reglamento de Organización y Funciones, es un instrumento técnico normativo de gestión 
que determina la naturaleza, finalidad, competencia, estructura orgánica y relaciones de 
una entidad  Pública, las funciones y la composición de cada una de sus dependencias; las 





















 Hipótesis y variables 
3.1 Hipótesis: General y específicos 
Hipótesis general 
Existe relación significativa entre la gestión administrativa y la calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
Lurigancho – Chosica, en el año 2017. 
 
Hipótesis específicos  
HE1: Existe relación significativa entre la planificación y la calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
Lurigancho – Chosica, en el año 2017. 
 
HE2: Existe relación significativa entre la organización y la calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 




HE3: Existe relación significativa entre la coordinación y la calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
Lurigancho – Chosica, en el año 2017. 
 
HE4: Existe relación significativa entre la dirección y la calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
Lurigancho – Chosica, en el año 2017. 
 
HE5: Existe relación significativa entre el control y la calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
Lurigancho – Chosica, en el año 2017. 
 
3.2  Variables 
Las variables que se analizaran según su medición en el trabajo de investigación son 
cuantitativas o numéricas de acuerdo con Valderrama (2015) refiere que “estas variables se 
expresan en cantidades por tener valores numéricos” (p.106). 
  Variable independiente 
X: Gestión administrativa. 
 Variable dependiente 
Y: Calidad de servicio. 
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3.3  Operacionalización de variable 



















I1 = ítem 1 
I2 = ítem 2 











Nunca = 1 
 
La mayoría de 
veces no = 2 
 
Algunas veces  
= 3 
 
La mayoría de 
veces si = 4 
 







I4 Recursos humanos. 
I5 Recursos financieros. 
I6 Recursos físicos. 
I4 = ítem 4 y 5 
I5 = ítem 6 
I6 = ítem 7, 8 y 9 
X3: Coordinación 
I7  Motivación y reconocimiento. 
I8 Guía o conducción del personal. 
I9 Comunicación. 
I7 = ítem 10 y 11 
I8 = ítem 12 
I9 = ítem 13 y 14 
X4: Dirección  
I10 Liderazgo. 
I11 Coordinación de trabajo. 
I12 Armonización de toda actividad. 
I10 = ítem 15 
I11 = ítem 16 y 17 
I12 = ítem 18 
X5: Control 
I13 Cumplimiento de los objetivos organizacionales. 
I14 Cumplimiento de las normas.  
I13 = ítem 19 




I1 Cumplen lo prometido. 
I2 Sincero interés por resolver problemas. 
I3 Brindan un buen servicio. 














I1= ítem 1, 2 y 3 
I2 = ítem 4 
I3 = ítem 5, 6 y 7 
I4= ítem 8 y 9 
Y2: Seguridad 
I5  Los empleados son amables. 
I6  Los empleados tienen conocimientos suficientes. 
I5 = ítem 10 
I6 = ítem 11 
Y3: Elementos 
tangibles 
I7  Equipos informáticos 
I8  Recurso intangible.  
I7 = ítem 12 y 13 
I8 = ítem 14 
Y4: Capacidad de 
respuesta 
I9 Comunicación cuando concluirán el servicio. 
I10 Los empleados ofrecen un servicio rápido. 
I11 Los empleados siempre están dispuestos a ayudar. 
 
I9 = ítem 15 y 16 
I10 = ítem 17 
I11 = ítem 18 y 19 
 
Y5: Empatía 














4.1 Enfoque de investigación 
El enfoque de la investigación fue cuantitativo de acuerdo con Valderrama (2015) 
determina que este enfoque “se caracteriza porque se usa la recolección y el análisis de los 
datos para contestar la formulación del problema de investigación; utiliza, además, los 
métodos o técnicas estadísticas para contrastar la verdad o falsedad de la hipótesis” (p.106). 
 
4.2 Tipo de investigación 
El tipo de investigación fue aplicada según Valderrama (2015) se le denomina también: 
“activa, dinámica, práctica o empírica. Se encuentran íntimamente ligada a la investigación 
básica, ya que depende de sus descubrimientos y aportes teóricos para llevar a cabo la 







4.3 Diseño de investigación 
La investigación tendrá un diseño no experimental - correlacional descriptiva “este tipo 
de estudio tiene como finalidad conocer el grado de asociación que exista entre dos o más 








M : muestra 
V1 : variable independiente 
V2 : variable dependiente 
r    : relación entre la variable X1*Y1 
 
4.4 Población y muestra 
4.4.1 Población  
El universo puede ser finito o infinito de acuerdo con Valderrama (2015): “al definir un 
universo, se debe tener en cuenta cuales son los elementos que lo conforman, el lugar al que 
corresponden y el periodo o tiempo en el que se realiza la investigación” (p.182). 
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Según este concepto ya expuesto por Valderrama, se puede determinar que el universo 
estadístico estará conformado por el personal administrativo y estudiantes en la Universidad 
Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle. 
Tabla 1 
Total, de la población de personal administrativo y estudiantes en la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle 
Ítem  Total  
Personal administrativo 520 
Estudiantes  6220 
Total  6740 
Fuente: Registro oficial de la oficina de registro y personal administrativo en la Universidad Nacional de 




Según Hernández, Fernández y Baptista. (2014) define que: 
El tipo de muestra es probabilística, todos los elementos de la población tienen la misma 
posibilidad de ser escogidos y se obtienen definiendo las características de la población 
y el tamaño de la muestra, y por medio de una selección aleatoria o mecánica de las 
unidades de análisis (p.175). 
Por lo tanto, participo un subgrupo del personal administrativo y estudiantes del año 
lectivo 2017 constituyen en un total de 315. 
Características de la muestra: 
 La muestra estará conformada por un subgrupo de la población de personal administrativo 







Total, de la muestra de personal administrativo y estudiantes en la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle. 
 
Ítem  Población Factor Muestra 
Personal administrativo 520 0,0467 25 
Estudiantes  6220 0,0467 290 
Total  6740 0,0467 315 
Fuente: Registro oficial de las oficinas de registro y personal administrativo en la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle. 
 
4.5 Técnicas e instrumentos de recolección de datos de información 
Hernández (2010) describe “de acuerdo con nuestro problema de estudio e hipótesis (…) 
la siguiente etapa consiste en recolectar los datos pertinentes sobre los atributos, con 
conceptos o variables de las unidades de análisis o casos” (p.198). 
4.5.1 Técnicas 
Para la recolección de dato se empleara la técnica de encuesta, Rojas (2002) define como: 
Una técnica que permite obtener información empírica sobre determinadas variables que 
quieren investigarse para hacer un análisis descriptivo de los problemas o fenómenos; 
encuestar significa, por tanto, aplicar alguno de estos instrumentos a una muestra de la 
población. En ellos se presentan datos generales de la misma: sexo, edad, ocupación 
escolaridad, nivel de ingresos, entre otros; y las preguntas que exploran el tema que se 
indaga, las cuales pueden ser abiertas y/o cerradas, dependiendo del objeto de estudio y 






4.5.2 Instrumentos de la investigación. 
Salkind (como se citó en Valderrama 2015) esboza lo siguiente “los cuestionarios son 
un conjunto de preguntas estructuradas y enfocadas que contestan con lápiz y papel. Los 
cuestionarios ahorran tiempo, porque permiten a los individuos llenarlos sin ayuda ni 
intervención directa del investigador” (p.195). 
El instrumento que se utilizó para la recolección en el trabajo de investigación de datos 
fue el cuestionario. 
Se elaboró un cuestionario sobre la calidad de servicio y gestión administrativa que 
consta de 40 preguntas o ítems respectivamente, para medir la calidad de servicio y gestión 
administrativa con respecto al servicio brindado en la Universidad Nacional de Educación. 
Objetivos 
El cuestionario del trabajo de investigación tuvo por objetivo demostrar la relación que 
existe entre la gestión administrativa y la calidad de servicio a los estudiantes en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, Lurigancho – Chosica, en el 
año 2017. 
Carácter de aplicación  
El cuestionario es un instrumento que utilizo para la técnica de prueba objetiva, por lo 
cual se pidió a los estudiantes leer atentamente las proposiciones que se presentan y marcar 






El cuestionario consta de 40 ítems, cada uno de los cuales tiene cinco alternativas. 
Asimismo, el estudiantes solo puede marcar una alternativa, con una (x), si marca más de una 




Criterio de interpretación  
cuantitativa 
Criterio de interpretación 
Cualitativa 
De 91 -100 Siempre 
De 81 - 90 La mayoría de veces si 
De 71 - 80 Algunas veces 
De 61- 70 La mayoría de veces no 
De 00 a 60 Nunca  
Elaboración: Tiffany Brigitte CANCIO GRANDA 
Estructura 
 Las dimensiones que evalúa la variable “Gestión administrativa” son los siguientes: 
a) Planeación  
b) Organización  
c) Coordinación  
d) Dirección  






 Las dimensiones que evalúa la variable “calidad de servicio” son los siguientes: 
a) Fiabilidad 
b) Seguridad 
c) Elementos tangibles 
d) Capacidad de respuesta 
e) Empatía 
Tabla 4 
Cuestionario  de la variable gestión administrativa 
Dimensiones 
Estructura del Test 
Porcentaje 
Ítems Total 
Planeación  1, 2, 3 3 15 % 
Organización  4, 5, 6, 7, 8, 9 6 30 % 
Coordinación  10 , 11, 12, 13, 14 5 25 % 
Dirección  15, 16, 17, 18 4 20 % 
Control  19, 20 2 10 % 
Total de ítems 20 100 % 
Elaboración: Tiffany Brigitte CANCIO GRANDA 
Tabla 5 
Cuestionario  de la variable calidad de servicio 
Dimensiones 
Estructura del Test 
Porcentaje 
Ítems Total 
Fiabilidad 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8 8 40 % 
Seguridad  9, 10  2 10 % 
Elementos tangibles 11, 12, 13  3 15 % 
Capacidad de respuesta 14, 15, 16, 17, 18 5 25 % 
Empatía  19, 20 2 10 % 
Total de ítems 20 100 % 




4.6  Tratamiento estadístico 
El tratamiento estadístico a realizar en el trabajo de investigación será de un análisis 
cuantitativo. 
El análisis estadístico del trabajo de investigación se realizara con el programa estadístico 
“SPSS (paquete estadístico para las ciencias sociales), desarrollado en la Universidad de 
Chicago, es uno de los más difundidos” (Hernández, et al. 2010, p. 279). 
Al aplicar los instrumentos a la muestra objeto de la presente investigación y al procesar 
la información se obtendrá (niveles y rangos), por lo que se procederá a analizar la 
información, tanto en el nivel descriptico, como en el nivel inferencial, lo cual nos permitirá 
realizar las mediciones y comparaciones necesarias para el presente trabajo. 
a) Análisis descriptivo: 
 Medidas de tendencia central. Media, mediana y moda. 
 Medidas de variabilidad. Rango, desviación estándar, varianza, coeficiente de 
variabilidad. 
 Mediadas de asimetría y kurtosis. 
 Gráficos. Se utilizara el gráfico de barras 
b) Análisis inferencial – para la prueba de hipótesis  
 Prueba de comparación de medias. (…) La muestra es mayor de 30, se emplea la 
puntuación Z. Se utilizara las zonas de aceptación o rechazo en la campana de Gauss, lo 
que permitirá establecer si se acepta o no la hipótesis   
 Coeficiente de correlación de Pearson (r). Para conocer los niveles o grados de 
correlación lineal (mayor “X”, mayor “Y”, mayor “X”, menor “Y”, etc.). 
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 Regresión lineal simple. Se utiliza para estimar el efecto de una variable sobre otra. 
Está asociado con el coeficiente “r” de Pearson.  
 Brinda la oportunidad de predecir las puntuaciones de una variable, tomando las 
puntuaciones de la otra variable. Entre mayor sea la correlación entre las variables 






























5.1  Validez y confiabilidad de los instrumentos 
5.1.1 Validez de los instrumentos 
Según Hernández et al. (2014): “La validez, en términos generales, se refiere al grado en 
que un instrumento que mide realmente la variable que pretende medir” (p.200). 
La validez por expertos se refiere al grado en que aparentemente un instrumento de 
medición mide la variable en cuestión, de acuerdo con “voces calificados”. Se encuentra 
vinculada a la validez de contenido y, de hecho, se consideró por muchos años como parte de 
esta (Hernández et al., 2014, p.204). 
 
En este orden de ideas, este procedimiento se realizó a través de la evaluación de juicio 
de expertos, participando cuatro expertos validadores especialistas con grados de Magíster y 






Nivel de validez de los test, según juicio de expertos 
Nº Expertos Porcentajes
1 Hurtado Ramos Gualberto 86,00% 
2 Alfaro Saavedra Maura 89,00% 
3 Irma Reyes Blácido 91,00% 
 Sumatoria de los cuatro expertos 266,00 % 
 Promedio de valoración 88,66% 
Fuente: Anexos 2          Elaboración: Tiffany Brigitte CANCIO GRANDA  
 
Los valores resultantes después de tabular la calificación emitida por los expertos, 
pueden ser comprendidos en la siguiente tabla. 
 
Tabla 7 
Escala de interpretación de juicio de expertos 
Valores Niveles de validez 
91 – 100 Excelente 
81 – 90 Muy bueno 
71 – 80 Bueno 
61 – 70 Regular 
51 – 60 Deficiente 
Fuente: Cabanillas A., G. (2004). 
 
Dada la validez de los instrumentos de investigación por juicio de expertos, donde el 
cuestionario sobre la ejecución curricular obtuvo el valor de 88,66%, el instrumento de 





5.1.2 Confiabilidad de instrumentos 
Valderrama (2013) manifiesta que: “un instrumento es confiable o fiable si produce 
resultados consistentes cuando se aplica en diferentes ocasiones” (p. 215). 
 
Carrasco (2006) define la confiabilidad como: “la cualidad y propiedad de un 
instrumento de medición, que le permite obtener los mismo resultados, al aplicarse una o más 
veces a la misma persona o grupo de personas en diferentes periodos de tiempo” (p. 339). 
 
De lo expuesto podemos definir la confiabilidad como el proceso mediante el cual el 
investigador se encarga de establecer que el instrumento sea confiable o fiable, es decir que 
cuando es aplicado en ocasiones diferentes y/o repetidas proporcione resultados similares. 
Aspecto que nos dará una medida que se considere aceptable acerca de su consistencia interna.  
 
5.1.3 Confiabilidad por el método de consistencia interna 
Carrasco (2006) manifiesta que: “la consistencia interna de un instrumento de  medición 
se refiere al grado de relación y conexión de contenido y método que tienen cada uno de los 
ítems que forman parte del cuestionario” (p. 343). 
 
Por otro lado, Muñiz (2003) afirma que: “es función directa de las covarianzas entre los ítems, 
indicando, por tanto, la consistencia interna del test” (p. 54).  
En este caso, para el cálculo de la confiabilidad por el método de consistencia interna, 
se partió de la premisa de que si el cuestionario tiene preguntas con varias alternativas de 
respuesta, como en este caso; se utiliza el coeficiente de confiabilidad de alfa de Cronbach. 
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Para lo cual se siguieron los siguientes pasos 
a. Para determinar  el grado de confiabilidad del cuestionario para medir el nivel de la 
gestión administrativa, como para el cuestionario sobre la calidad de servicio, por el 
método de consistencia interna. Primero se determinó una muestra piloto de 20 
personas. Posteriormente se aplicó el instrumento, para determinar el grado de 
confiabilidad. 
b. Luego, se estimó el coeficiente de confiabilidad para el cuestionario sobre las gestión 
administrativa y el cuestionario sobre calidad de servicio, por el método de consistencia 
interna, el cual consiste en hallar la varianza de cada pregunta, en este caso se halló las 
varianza de las preguntas, según el instrumento. 
c. Posteriormente se suman los valores obtenidos, se halla la varianza total y se establece 
el nivel de confiabilidad existente. Para lo cual se utilizó el coeficiente de alfa de 





    Donde: 
       K   =   Número de preguntas 
       Si 2 =   Varianza de cada pregunta 


























d. De la observación de los valores obtenidos tenemos. 
 Tabla 8 
 Nivel de confiabilidad de las variables de estudio 
Variable evaluada Confiabilidad  
Gestión administrativa  0,91 
Calidad de servicio  0,88 
 
Los valores encontrados después de la aplicación de los cuestionarios a los grupos 
pilotos, tanto a nivel de la variable gestión administrativa como de la variable calidad de 




Valores de los niveles de confiabilidad 
Valores Nivel de confiabilidad 
0,53 a menos Confiabilidad nula 
0,54 a 0,59 Confiabilidad baja 
0,60 a 0,65 Confiable 
0,66 a 0,71 Muy confiable 
0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad 
1,0 Confiabilidad perfecta 
Fuente: (Mejía,  2005, p. 29). 
 
Dado que en la aplicación del cuestionario sobre gestión administrativa se obtuvo el 
valor  de 0,91 y en la aplicación del cuestionario sobre calidad de servicio se obtuvo el valor 




5.2 Presentación y análisis de los resultados 
5.2.1 Nivel descriptivo  
5.2.1.1 Niveles descriptivos de la variable I: Gestión administrativa 
Luego de la aplicación del cuestionario a la muestra objeto de la presente 
investigación y procesada la información obtenida  (calificación y baremación), 
procedimos a analizar la información, lo cual nos permitió realizar las mediciones y 
comparaciones necesarias para el presente trabajo y  cuyos resultados se presentan a 
continuación: 
 
De esta manera comenzaremos identificando los niveles en que se presentan las 
dimensiones de la variable I: gestión administrativa, según la percepción de los sujetos 
objeto de la presente investigación. 
 
            Tabla 10 
           Percepción de la planeación 
Rango Frecuencia % válido 
Bajo  32 10,3 
Medio 111 35,2 
Alto  172 54,4 










Interpretación: Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 54,4% de los datos 
se ubica en el nivel alto en lo que respecta a su percepción sobre la planeación, seguido 
por el 35,2% que se ubica en el nivel medio, observándose solo un 10,3% que se ubica 



























Percepción de la organización 
Rango Frecuencia % válido 
Bajo  45 14,4 
Medio 206 65,4 
Alto  64 20,2 
Total 315 100 
 
 
          Figura 3. Percepción de la organización 
 
 
Interpretación: Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 65,4% de los datos 
se ubica en el nivel medio en lo que respecta a su percepción sobre la organización, 
seguido por el 20,2% que se ubica en el nivel alto, observándose solo un 14,4% que se 






















Percepción de la coordinación 
Rango Frecuencia % válido 
Bajo  40 12,9 
Medio 208 65,9 
Alto  67 21,3 




           Figura 4. Percepción de la coordinación 
 
 
Interpretación: Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 65,9% de los datos 
se ubica en el nivel medio en lo que respecta a su percepción sobre la coordinación, 
seguido por el 21,3% que se ubica en el nivel alto, observándose el 12,9% en el nivel 





















Percepción de la dirección 
Rango Frecuencia % válido 
Bajo  125 39,7 
Medio 121 38,4 
Alto  69 21,9 
Total 315 100 
 
 
            Figura 5. Percepción de la dirección 
 
Interpretación: Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 39,7% de los datos 
se ubica en el nivel bajo en lo que respecta a su percepción sobre la dirección, seguido 
por el 38,4% que se ubica en el nivel medio, observándose solo un 21,9% que se ubica 





















Percepción del control 
Rango Frecuencia % válido 
Bajo  101 32,1 
Medio 104 33,0 
Alto  110 34,9 




           Figura 6. Percepción del control 
 
Interpretación: Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 34,9% de los datos 
se ubica en el nivel alto en lo que respecta a su percepción sobre el control, seguido 
por el 33,0% que se ubica en el nivel medio, observándose solo un 32,1% que se ubica 




















Percepción de la gestión administrativa  
Rango Frecuencia % válido 
Bajo  55 17,5 
Medio 180 57,0 
Alto  80 25,6 




            Figura 7. Percepción de la gestión administrativa 
 
Interpretación: Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 57,0% de los datos 
se ubica en el nivel medio en lo que respecta a su percepción sobre la gestión 
administrativa, seguido por el 25,6% que se ubica en el nivel alto, observándose solo 




















5.2.1.2 Análisis descriptivo de la variable II: Calidad del servicio 
Tabla 16 
Percepción de la fiabilidad 
Rango Frecuencia % válido 
Bajo  109 34,6 
Medio 203 64,6 
Alto  3 1,1 
Total 315 100 
 
                 
               
               Figura 8. Percepción de la fiabilidad 
 
Interpretación: Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 64,6% de los datos 
se ubica en el nivel medio en lo que respecta a su percepción sobre la fiabilidad, 
seguido por el 34,6% que se ubica en el nivel bajo, observándose el 1,1% que se ubica  





















Percepción de la seguridad  
Rango Frecuencia % válido 
Bajo  143 45,4 
Medio 169 53,5 
Alto  3 1,1 
Total 315 100 
 
                    
                  Figura 9. Percepción de la seguridad 
 
 
Interpretación: Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 53,5% de los datos 
se ubica en el nivel medio en lo que respecta a su percepción sobre la seguridad, 
seguido por el 45,4% que se ubica en el nivel bajo, observándose sólo un 1,1% que se 






















Percepción de los elementos tangibles 
Rango Frecuencia % válido 
Bajo  113 35,9 
Medio 183 57,9 
Alto  19 6,2 
Total 315 100 
 
 
                   
                   Figura 10. Percepción de los elementos tangibles 
 
Interpretación: Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 57,9% de los datos 
se ubica en el nivel medio en lo que respecta a su percepción sobre los elementos 
tangibles, seguido por el 35,9% que se ubica en el nivel bajo, observándose sólo un 






















Percepción de la capacidad de respuesta 
Rango Frecuencia % válido 
Bajo  140 44,4 
Medio 173 55,1 
Alto  2 0,5 
Total 315 100 
 
 
              
             Figura 11. Percepción sobre la capacidad de respuesta 
 
 
Interpretación: Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 55,1% de los datos 
se ubica en el nivel medio, en lo que respecta a su percepción sobre la capacidad de 
respuesta, seguido por el 44,4% que se ubica en el nivel medio, observándose el 0,5% 






















Percepción de la empatía 
Rango Frecuencia % válido 
Bajo  207 65,7 
Medio 105 33,5 
Alto  3 0,8 
Total 315 100 
 
                        
                       Figura 12. Percepción sobre la empatía 
 
Interpretación: Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 65,7% de los datos 
se ubica en el nivel bajo, en lo que respecta a su percepción sobre la empatía, seguido 
por el 33,5% que se ubica en el nivel medio, observándose el 0,8% que se ubica en el 























Percepción de la calidad de servicio 
Rango Frecuencia % válido 
Bajo  129 41,0 
Medio 184 58,6 
Alto  2 0,5 
Total 315 100 
 
                        
                      Figura 13. Percepción sobre la calidad de servicio 
 
Interpretación: Los resultados obtenidos permiten evidenciar que el 58,6% de los datos 
se ubica en el nivel medio, en lo que respecta a su percepción sobre la calidad de 
servicio, seguido por el 41,0% que se ubica en el nivel bajo, observándose el 0,5% que 






















5.2.2 Nivel inferencial 
5.2.2.1 Prueba estadística para la determinación de la normalidad 
Para el análisis de los resultados obtenidos se determinó, inicialmente, el tipo de 
distribución que presentan los datos, tanto a nivel de los datos del cuestionario sobre 
gestión administrativa, como del cuestionario sobre calidad de servicio, para ello 
utilizamos la prueba Kolmogorov Smirnov de bondad de ajuste, la cual permite medir 
el grado de concordancia existente entre la distribución de un conjunto de datos y una 
distribución teórica específica. Su objetivo es señalar si los datos provienen de una 
población que tiene la distribución teórica específica. 
 
Considerando el valor obtenido en la prueba de distribución se determinó el uso 
de estadísticos paramétricos (r de Pearson) o no paramétricos (Rho de Spearman, Chi 
cuadrado). Los pasos para desarrollar la prueba de normalidad son los siguientes. 
 
5.2.3 Verificación de la hipótesis de trabajo 
Paso 1 
Plantear la hipótesis nula (Ho) y la hipótesis alternativa (H1): 
Hipótesis Nula (H0):  
No existen diferencias significativas entre la distribución ideal y la distribución normal 
de los datos. 
Hipótesis Alternativa (H1): 





Seleccionar el nivel de significancia 
Para efectos de la presente investigación se ha determinado que:  
 = 0,05 
 
Paso 3 
Escoger el valor estadístico de prueba 
El valor estadístico de prueba que se ha considerado para la presente hipótesis es 
de Kolmogorov Smirnov. 
 
              Tabla 22 





N 315 315 
Parámetros 
normales (a, b) 
Media 61,182 47,373 
Desviación típica 15,329 5,436 
Diferencias más 
extremas 
Absoluta ,122 ,086 
Positiva ,122 ,086 
Negativa -,057 -,079 
Z de Kolmogorov Smirnov 3,070 2,150 
Sig. Asintót. (bilateral) 0,0000 0,000 
                     a  La distribución de contraste es la Normal. 







Formulamos la regla de decisión 
Una regla de decisión es un enunciado de las condiciones según las que se acepta 
o se rechaza la hipótesis nula, para lo cual es imprescindible determinar el valor 
crítico, que es un número que divide la región de aceptación y la región de rechazo. 
 
Regla de decisión 
Si alfa (Sig) > 0,05; Se acepta la hipótesis nula 
Si alfa (Sig) < 0,05; Se rechaza la hipótesis nula 
 
Paso 5 
Toma de decisión 
Como el valor p de significancia del estadístico de prueba  de normalidad tiene el 
valor  de 0,000, 0,000; entonces para valores Sig.< 0,05; Se cumple que; se acepta la 
hipótesis nula y se rechaza la hipótesis alternativa. Esto quiere decir que; según los 
resultados obtenidos podemos afirmar  que los datos de la muestra de estudio 
provienen de una distribución normal.  
 
Por lo tanto, para el desarrollo de la prueba de hipótesis se ha utilizado la prueba 
paramétrica  para distribución normal de los datos análisis Rho de Spearman a un nivel 
de significancia de 0,05. 
97 
 
5.2.4 Proceso de prueba de hipótesis 
5.2.4.1 Correlación de  Spearman  
En la contrastación de la hipótesis, se ha utilizado la prueba (Rho). Correlación 
de Spearman a un nivel de significación del 0,05. Así en esta parte de nuestro estudio 
trataremos de valorar la situación entre dos variables cuantitativas estudiando el 
método conocido como correlación. Dicho cálculo es el primer paso para determinar 
la relación entre variables. 
 
Tabla 23 
              Matriz de correlación de Spearman 
Variable II 
Calidad de servicio 
 
Variable I Gestión administrativa 0,72 (*) 
Dimensiones 
de la variable I 
Planificación  0,70 (*) 
Organización  0,645(*) 
Coordinación  0,50 (*) 
Dirección   0,536 (*) 
Control  0,73 (*) 
  Fuente: Anexos  
 
El análisis  de las interrelaciones a partir del coeficiente de correlación de Spearman, 





  Tabla 24 





1.00 Perfecta Correlación 
0.90  -  0.99 Muy Alta Correlación 
0.70  -  0.89 Alta Correlación 
0.40  -  0.69 Moderada Correlación 
0.20  -  0.39 Baja Correlación 
0.00  -  0.19 Nula Correlación 
 
 
5.2.5 Verificación de la Hipótesis General 
PASO 1 
Plantear la hipótesis nula (Ho) y la hipótesis alternativa (H1) 
Hipótesis Nula (H0):  
No Existe relación significativa entre la gestión administrativa y la calidad de 
servicio a los estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y 
Valle, Lurigancho – Chosica, en el año 2017 
 Expresión formal de la hipótesis. Ho: O1 = O2 
 
Hipótesis Alternativa (H1): 
Existe relación significativa entre la gestión administrativa y la calidad de servicio 
a los estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
Lurigancho – Chosica, en el año 2017 




Seleccionar el nivel de significancia 
El nivel de significancia es la probabilidad de rechazar la hipótesis nula cuando es 
verdadera, a esto se le denomina error de tipo I, algunos autores consideran que es más 
conveniente utilizar el término nivel de riesgo, en lugar de nivel de significancia. A este 
nivel de riesgo se le denota mediante la letra griega alfa (a). 
Para efectos de la presente investigación se ha determinado que:  
 = 0,05 
 
PASO 3 
Escoger el valor estadístico de la prueba  
Con el propósito de establecer el grado de relación entre cada una de las variables  
objeto de estudio,  se ha  utilizado el Coeficiente de Correlación (Rho). 
 
COEFICIENTE DE CORRELACIÓN DE SPEARMAN  ( r ) 
 Así tenemos:  
            Tabla 25 
 Correlación entre gestión Administrativa y calidad de servicio 
 Gestión 
administrativa 
Calidad de servicio 
Correlación de Spearman 0,72 
Significancia  0,000 
N 315 




En la tabla anterior, se observa que: El valor del estadístico Spearman es de 0,72 y el 
nivel de significancia es de 0,000 (p< 0,005). Esto significa que  la correlación entre la 
gestión administrativa y la calidad de servicio es directa, alta y significativa. 
 
Figura 14. Correlación entre gestión administrativa y calidad de servicio 
 
PASO 4 
Formular la regla de decisión 
Una regla de decisión es un enunciado de las condiciones según las que se acepta 
o se rechaza la hipótesis nula, para lo cual es imprescindible determinar el valor 
crítico, que es un número que divide la región de aceptación y la región de rechazo. 
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Regla de decisión 
Si alfa (Sig) > 0,05; Se acepta HO y se rechaza H1 
Si alfa (Sig) < 0,05; Se rechaza HO y se acepta H1 
 
PASO 5 
Toma de decisión 
Como el valor de significancia del estadístico es menor que 0,05, entonces 
podemos  asegurar que el coeficiente de correlación es significativo (p < 0,05).  Por lo 
tanto se rechaza la Hipótesis Nula y se acepta la Hipótesis Alternativa. En 
consecuencia se verifica que la correlación entre gestión administrativa y calidad de 
servicio es directa, alta y significativa.  
 
5.2.5.1 Contrastación de la Hipótesis Específica Nº 1 
PASO 1: Plantear la hipótesis nula (Ho) y la hipótesis alternativa (H1): 
Hipótesis nula (H0):  
No Existe relación significativa entre la planificación y la calidad de servicio a 
los estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
Lurigancho – Chosica, en el año 2017. 
 Expresión formal de la hipótesis. Ho: O1 = O2 
Hipótesis Alternativa (H1): 
Existe relación significativa entre la planificación y la calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
Lurigancho – Chosica, en el año 2017. 
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Expresión formal de la hipótesis. H1: O1 ≠ O2 
 
PASO 2 
Seleccionar el nivel de significancia 
El nivel de significancia es la probabilidad de rechazar la hipótesis nula cuando 
es verdadera, a esto se le denomina error de tipo I, algunos autores consideran que es 
más conveniente utilizar el término nivel de riesgo, en lugar de nivel de significancia. 
A este nivel de riesgo se le denota mediante la letra griega alfa (a). 
Para efectos de la presente investigación se ha determinado que:  
 = 0,05 
 
PASO 3 
Escoger el valor estadístico de la prueba  
Con el propósito de establecer el grado de relación entre cada una de las 
variables objeto de estudio,  se ha  utilizado el Coeficiente de Correlación (r). 
 
             Tabla 26 
  Correlación entre planificación y calidad de servicio  
 Planificación  Calidad de servicio   
Correlación de Spearman 0,70 
Significancia  0,000 
n 315 




En la tabla anterior, se observa que: El valor del estadístico de Pearson es de 0,70 y el 
nivel de significancia es de 0,000 (p< 0,005). Esto significa que  la correlación entre 
planificación y calidad de servicio es directa, alta y significativa. 
 
Figura 15 Correlación entre planificación y calidad de servicio 
 
PASO 4 
Formular la regla de decisión 
Una regla decisión es un enunciado de las condiciones según las que se acepta o 
se rechaza la hipótesis nula, para lo cual es imprescindible determinar el valor crítico, 
que es un número que divide la región de aceptación y la región de rechazo. 
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Regla de decisión 
Si alfa (Sig) > 0,05; Se acepta HO y se rechaza H1 
Si alfa (Sig) < 0,05; Se rechaza HO y se acepta H1 
PASO 5 
Toma de decisión 
Como el valor de significancia del estadístico es menor que 0,05, entonces 
podemos  asegurar que el coeficiente de correlación es significativo (p < 0,05).  Por lo 
tanto se rechaza la Hipótesis Nula y se acepta la Hipótesis Alternativa. 
 
Dado el valor (r= 0, 70) y el valor de significancia = 0,000, entonces (p<0.05). 
Por lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa. Esto quiere 
decir que existe relación directa, alta  y significativa entre la planificación y la calidad 
de servicio. 
 
5.2.5.2 Contrastación de la hipótesis específica Nº 2 
PASO 1: Plantear la hipótesis nula (Ho) y la hipótesis alternativa (H1): 
Hipótesis Nula (H0):  
No Existe relación significativa entre la organización y la calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
Lurigancho – Chosica, en el año 2017. 




Hipótesis Alternativa (H1): 
Existe relación significativa entre la organización y la calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
Lurigancho – Chosica, en el año 2017. 
Expresión formal de la hipótesis. H1: O1 ≠ O2 
PASO 2 
Seleccionar el nivel de significancia 
El nivel de significancia es la probabilidad de rechazar la hipótesis nula cuando es 
verdadera, a esto se le denomina error de tipo I, algunos autores consideran que es más 
conveniente utilizar el término nivel de riesgo, en lugar de nivel de significancia. A este 
nivel de riesgo se le denota mediante la letra griega alfa (a). 
Para efectos de la presente investigación se ha determinado que:  
 = 0,05 
 
PASO 3 
Escoger el valor estadístico de la prueba  
Con el propósito de establecer el grado de relación entre cada una de las variables 
objeto de estudio,  se ha  utilizado el Coeficiente de Correlación (r) 




 Así tenemos:   
             Tabla 27 
             Correlación entre organización y calidad de servicio 
 Organización  Calidad de servicio 
Correlación de Pearson 0,645 
Significancia  0,000 
n 315 
             *  La correlación es significativa al nivel 0,05 (bilateral). 
 
En la tabla anterior, se observa que: El valor del estadístico Pearson es de 0,645 y el 
nivel de significancia es de 0,000 (p< 0,005). Esto significa  que: Existe relación 




Figura 16. Correlación entre organización y calidad de servicio 
PASO 4 
Formular la regla de decisión 
Una regla de decisión es un enunciado de las condiciones según las que se acepta 
o se rechaza la hipótesis nula, para lo cual es imprescindible determinar el valor 
crítico, que es un número que divide la región de aceptación y la región de rechazo. 
Regla de decisión 
Si alfa (Sig) > 0,05; Se acepta HO y se rechaza H1 
Si alfa (Sig) < 0,05; Se rechaza HO y se acepta H1 
 
PASO 5 
Toma de decisión 
Como el valor de significancia del estadístico es menor que 0,05, entonces 
podemos  asegurar que el coeficiente de correlación es significativo (p < 0,05).  Por lo 
tanto se rechaza la Hipótesis Nula y se acepta la Hipótesis Alternativa. 
 
Dado el valor (r= 0, 645) y el valor de significancia es igual a 0,000, entonces 
(p<0.05). Por lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa. 
Esto quiere decir que existe relación directa, moderada  y significativa entre 






5.2.5.3 Contrastación de la hipótesis específica Nº 3 
PASO 1: Plantear la hipótesis nula (Ho) y la hipótesis alternativa (H1): 
Hipótesis Nula (H0):  
No Existe relación significativa entre la coordinación y la calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
Lurigancho – Chosica, en el año 2017. 
 Expresión formal de la hipótesis. Ho: O1 = O2 
Hipótesis Alternativa (H1): 
Existe relación significativa entre la coordinación y la calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
Lurigancho – Chosica, en el año 2017 
Expresión formal de la hipótesis. H1: O1 ≠ O2 
PASO 2 
Seleccionar el nivel de significancia 
El nivel de significancia es la probabilidad de rechazar la hipótesis nula cuando 
es verdadera, a esto se le denomina error de tipo I, algunos autores consideran que es 
más conveniente utilizar el término nivel de riesgo, en lugar de nivel de significancia. 
A este nivel de riesgo se le denota mediante la letra griega alfa (a). 
Para efectos de la presente investigación se ha determinado que:  
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 = 0,05 
PASO 3 
Escoger el valor estadístico de la prueba  
Con el propósito de establecer el grado de relación entre cada una de las 
variables objeto de estudio,  se ha  utilizado el Coeficiente de Correlación (r). 
            Tabla 28 
            Correlación entre coordinación y calidad de servicio  
 Coordinación  Calidad de servicio  
Correlación de Spearman  0,50 
Significancia  0,000 
n 315 
             *  La correlación es significativa al nivel 0,05 (bilateral). 
 
En la tabla anterior, se observa que: El valor del estadístico Spearman es de 0,50 
y el nivel de significancia es de 0,000 (p< 0,005). Esto significa que  la correlación 
entre las variables de estudio es significativa. Por lo cual existe evidencia suficiente 
para validar nuestra hipótesis de trabajo. Esto quiere decir que: existe relación, directa, 





Figura 17. Correlación entre coordinación y calidad de servicio 
 
PASO 4 
Formular la regla de decisión 
Una regla decisión es un enunciado de las condiciones según las que se acepta o 
se rechaza la hipótesis nula, para lo cual es imprescindible determinar el valor crítico, 
que es un número que divide la región de aceptación y la región de rechazo. 
 
Regla de decisión 
Si alfa (Sig) > 0,05; Se acepta HO y se rechaza H1 




Toma de decisión 
Como el valor de significancia del estadístico es menor que 0,05, entonces 
podemos  asegurar que el coeficiente de correlación es significativo (p < 0,05).  Por lo 
tanto se rechaza la Hipótesis Nula y se acepta la Hipótesis Alternativa. 
 
Dado el valor (r= 0, 50) y el valor de significancia es igual a 0,000, entonces 
(p<0.05). Por lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa. 
Esto quiere decir que existe relación directa, moderada  y significativa entre la 
coordinación y la calidad de servicio. 
 
5.2.5.4 Contrastación de la hipótesis específica Nº 4 
PASO 1: Plantear la hipótesis nula (Ho) y la hipótesis alternativa (H1): 
Hipótesis Nula (H0):  
No Existe relación significativa entre la dirección y la calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
Lurigancho – Chosica, en el año 2017. 





Hipótesis Alternativa (H1): 
Existe relación significativa entre la dirección y la calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
Lurigancho – Chosica, en el año 2017 
Expresión formal de la hipótesis. H1: O1 ≠ O2 
PASO 2 
Seleccionar el nivel de significancia 
El nivel de significancia es la probabilidad de rechazar la hipótesis nula cuando 
es verdadera, a esto se le denomina error de tipo I, algunos autores consideran que es 
más conveniente utilizar el término nivel de riesgo, en lugar de nivel de significancia. 
A este nivel de riesgo se le denota mediante la letra griega alfa (a). 
Para efectos de la presente investigación se ha determinado que:  
 = 0,05 
 
PASO 3 
Escoger el valor estadístico de la prueba  
Con el propósito de establecer el grado de relación entre cada una de las 





             Tabla 29 
             Correlación entre dirección y calidad de servicio  
 Dirección Calidad de servicio  
Correlación de Spearman  0,536 
Significancia  0,000 
n 315 
             *  La correlación es significativa al nivel 0,05 (bilateral). 
 
En la tabla anterior, se observa que: El valor del estadístico Spearman es de 
0,536 y el nivel de significancia es de 0,000 (p< 0,005). Esto significa que  la 
correlación entre las variables de estudio es significativa. Por lo cual existe evidencia 
suficiente para validar nuestra hipótesis de trabajo. Esto quiere decir que: existe 
relación, directa, moderada y significativa entre la dirección y la calidad de servicio. 
 





Formular la regla de decisión 
Una regla decisión es un enunciado de las condiciones según las que se acepta o 
se rechaza la hipótesis nula, para lo cual es imprescindible determinar el valor crítico, 
que es un número que divide la región de aceptación y la región de rechazo. 
 
Regla de decisión 
Si alfa (Sig) > 0,05; Se acepta HO y se rechaza H1 
Si alfa (Sig) < 0,05; Se rechaza HO y se acepta H1 
 
PASO 5 
Toma de decisión 
Como el valor de significancia del estadístico es menor que 0,05, entonces 
podemos  asegurar que el coeficiente de correlación es significativo (p < 0,05).  Por lo 
tanto se rechaza la Hipótesis Nula y se acepta la Hipótesis Alternativa. 
 
Dado el valor (r= 0, 536) y el valor de significancia es igual a 0,000, entonces 
(p<0.05). Por lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa. 
Esto quiere decir que existe relación directa, moderada  y significativa entre la 






5.2.5.5 Contrastación de la hipótesis específica Nº 5 
PASO 1: Plantear la hipótesis nula (Ho) y la hipótesis alternativa (H1): 
Hipótesis Nula (H0):  
No Existe relación significativa entre el control y la calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
Lurigancho – Chosica, en el año 2017. 
 Expresión formal de la hipótesis. Ho: O1 = O2 
Hipótesis Alternativa (H1): 
Existe relación significativa entre el control y la calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
Lurigancho – Chosica, en el año 2017 
Expresión formal de la hipótesis. H1: O1 ≠ O2 
PASO 2 
Seleccionar el nivel de significancia 
El nivel de significancia es la probabilidad de rechazar la hipótesis nula cuando 
es verdadera, a esto se le denomina error de tipo I, algunos autores consideran que es 
más conveniente utilizar el término nivel de riesgo, en lugar de nivel de significancia. 
A este nivel de riesgo se le denota mediante la letra griega alfa (a). 
Para efectos de la presente investigación se ha determinado que:  
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 = 0,05 
PASO 3 
Escoger el valor estadístico de la prueba  
Con el propósito de establecer el grado de relación entre cada una de las 
variables objeto de estudio,  se ha  utilizado el Coeficiente de Correlación (r). 
            Tabla 30 
             Correlación entre control y calidad de servicio  
 Control  Calidad de servicio  
Correlación de Spearman  0,73 
Significancia  0,000 
n 315 
             *  La correlación es significativa al nivel 0,05 (bilateral). 
 
En la tabla anterior, se observa que: El valor del estadístico Spearman es de 0,73 
y el nivel de significancia es de 0,000 (p< 0,005). Esto significa que  la correlación 
entre las variables de estudio es significativa. Por lo cual existe evidencia suficiente 
para validar nuestra hipótesis de trabajo. Esto quiere decir que: existe relación, directa, 







Figura 19. Correlación entre control y calidad de servicio 
 
PASO 4 
Formular la regla de decisión 
Una regla decisión es un enunciado de las condiciones según las que se acepta o 
se rechaza la hipótesis nula, para lo cual es imprescindible determinar el valor crítico, 
que es un número que divide la región de aceptación y la región de rechazo. 
 
Regla de decisión 
Si alfa (Sig) > 0,05; Se acepta HO y se rechaza H1 




Toma de decisión 
Como el valor de significancia del estadístico es menor que 0,05, entonces 
podemos  asegurar que el coeficiente de correlación es significativo (p < 0,05).  Por lo 
tanto se rechaza la Hipótesis Nula y se acepta la Hipótesis Alternativa. 
 
Dado el valor (r= 0, 73) y el valor de significancia es igual a 0,000, entonces 
(p<0.05). Por lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa. 
Esto quiere decir que existe relación directa, alta  y significativa entre el control y la 
calidad de servicio. 
 
5.3 Discusión  
En el trabajo de campo se ha verificado los objetivos planteados en nuestra  
investigación, cuyo propósito fue conocer la gestión administrativa y la calidad de 
servicio, estableciendo la relación entre dichas variables. 
El presente estudio tiene como objetivo general Determinar la relación que existe entre 
la gestión administrativa y la calidad de servicio a los estudiantes en la Universidad Nacional 
de Educación Enrique Guzmán y Valle, Lurigancho – Chosica, en el año 2017. Asimismo, de 
acuerdo con los resultados obtenidos mediante el uso de la prueba Rho de Spearman, se 
encontró que la variable gestión administrativa se encuentra relacionada con la variable 
calidad de servicio (r = 0,72), siendo el valor de significancia igual a 0,000 (p<0,005), 




Estos resultados coinciden con la investigación realizada por; Flores (2015), en su tesis 
titulada proceso administrativo y gestión empresarial en Coproabas, Jinotega, tuvo como 
principal objetivo es la aspiración general deseable a emprender. Estipulando las siguientes 
conclusiones: En base a los resultados obtenidos en la presente investigación y de acuerdo a 
los instrumentos utilizados, se concluye que: El proceso Administrativo y Gestión 
Empresarial de la Cooperativa de Producto de Alimentos Básicos RL, se lleva acabo de forma 
parcial ya que no se llevan de forma correcta las funciones del proceso administrativo. Se 
realizó una valoración en cuanto a los proceso administrativo y Gestión de la empresa, con el 
fin de ver si se está plantando correctamente, de los que llegamos a la conclusión que la 
Gestión empresarial en la Cooperativa, se ve limitada por los pobres conocimientos 
administrativos de los órganos directivos que trabajan en base a su experiencia y el poco 
compromiso de alguno de ellos. Al no existir un buen manejo de los procesos administrativo, 
observamos que no cumplen con el desempeño de una buena Gestión Administrativa. 
Evaluamos el desempeño de gestión Administrativa por parte de los colaboradores, a través 
de encuesta y observamos que no existe un sistema motivacional para el personal, de manera 
que este pueda ejercer de manera eficiente sus labores. 
 
El primer objetivo específico plantea; Determinar la relación que existe entre la 
planificación y la calidad de servicio a los estudiantes en la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle, Lurigancho – Chosica, en el año 2017 Asimismo, de 
acuerdo con los resultados obtenidos mediante el uso de la prueba Rho de Spearman, se 
encontró que la planificación se encuentra relacionada con la calidad de servicio (r = 0,70), 
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siendo el valor de significancia igual a 0,000 (p<0,005), resultado que nos indica que existe 
relación directa, alta y significativa entre las variables estudiadas.  
 
Estos resultados coinciden con la investigación realizada por; Pérez, n (2010). En su 
tesis titulada: Administración y Gestión Educativa desde la perspectiva de las Prácticas de 
Liderazgo y el ejercicio de los Derechos Humanos en la Escuela Normal Mixta “Pedro 
Nufio”, tuvo como principal objetivo Conocer cómo influyen las Practicas de Liderazgo 
en el aseguramiento del ejercicio de los Derechos Humanos, o. Donde se arriba las 
siguientes conclusiones: Con base en los resultados se puede decir que la hipótesis 
planteada para este estudio es válida, ya que las prácticas de liderazgo en la 
administración y gestión del director, garantizan el aseguramiento de los derechos 
humanos de los/las docentes; como se evidencia en el gráfico N° 13. En donde según los 
resultados es calificado por el 61% de los docentes, que consideran les respeta sus 
derechos siempre y para 23% lo realiza bastante a menudo; sumado a esto la subdirectora 
y la secretaria consideran que lo realiza siempre en un 45% y bastante a menudo en un 
50%; y el director se juzga a sí mismo, que realiza esta práctica en un 70% siempre y 
bastante a menudo en un 30%. 
 
El presente estudio tiene como segundo objetivo específico Determinar la relación que 
existe entre la organización y la calidad de servicio a los estudiantes en la Universidad 
Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, Lurigancho – Chosica, en el año 2017. 
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Asimismo, de acuerdo con los resultados obtenidos mediante el uso de la prueba Rho de 
Spearman, se encontró que la organización se encuentra relacionada con la calidad de gestión 
(r = 0,645), siendo el valor de significancia igual a 0,000 (p<0,005), resultado que nos indica 
que existe relación directa, moderada y significativa entre las variables estudiadas.  
 
Estos resultados coinciden con la investigación realizada por; Salvatierra (2011), en 
su tesis titulada el servicio al cliente en restaurantes del centro de Ibarra. Estrategias de 
desarrollo de servicios, expidiendo las siguientes conclusiones: El Manual de Servicio al 
Cliente abarca temas relevantes, actuales y pertinentes como: etiqueta y protocolo, 
neuromarketing, merchandising, higiene de alimentos, marketing e imagen personal, 
primeros auxilios, aspectos medio ambientales, entre otros; aunado a ello su fácil 
aplicación permite que el personal de los restaurantes se mantenga capacitado y actúe con 
proactividad ante las diferentes eventualidades que puedan surgir dentro de los 
restaurantes. Los clientes de clase media diariamente evidencian el deficiente servicio al 
cliente en los restaurantes a los que ellos acuden, consideran que lo que hace el personal 
en dichos lugares es atenderles de forma rápida y poco cordial sin tomar en cuenta sus 
expectativas y peor aún sin agregar valor a cambio de lo que ellos están pagando. Es de 
vital importancia considerar el cumplimiento de las expectativas tanto de los clientes 
internos y externos vinculados con el área de Restaurantes, en tal virtud y considerando la 
relevancia de éste aspecto en la propuesta se mencionan una serie amplia de 
procedimientos a aplicarse; con el fin de lograr un nivel de desempeño superior por parte 
del personal que labora en los restaurantes, así como la fidelización de los clientes 
actuales previa la realización del Manual de Servicio al Cliente se diseñaron y aplicaron 
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encuestas, entrevistas y fichas de observación con el fin de detectar tanto los factores 
internos como los factores externos generadores del deficiente servicio al cliente, es así 
que se puede concluir que: la imagen interna y externa que proyectan los restaurantes 
debe mejorarse, como fortaleza principal los restaurantes cuentan con precios accesibles, 
su debilidad principal es la falta de cortesía por parte del personal, la mayor amenaza es la 
competencia y tienen la oportunidad de mejorar el nivel de servicio al cliente, partiendo 
de ello se diseñaron estrategias de marketing, flujogramas de procesos, y diversos 
esquemas secuenciales que sirven para comprender de manera clara la base teórica de la 
propuesta. depende de los propietarios de los restaurantes la implementación del Manual 
de Servicio al Cliente ya que son ellos los llamados a socializarlo ante su personal, 
incurrir en los costos que el mismo genera y tener una actitud abierta de cambio que les 
permita valorar ésta herramienta de marketing como la guía que les permitirá lograr una 
ventaja competitiva de largo plazo y diferenciarse de sus competidores. 
 
El presente estudio tiene como tercer objetivo específico Determinar la relación que 
existe entre la coordinación y la calidad de servicio a los estudiantes en la Universidad 
Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, Lurigancho – Chosica, en el año 2017. 
Asimismo, de acuerdo con los resultados obtenidos mediante el uso de la prueba r de 
Spearman, se encontró que la coordinación se encuentra relacionada con la calidad de 
servicio (r = 0,50), siendo el valor de significancia igual a 0,000 (p<0,005), resultado que nos 




Estos resultados coinciden con la investigación realizada por; Fernández (2015), en 
su tesis titulada La Gestión Administrativa y la Calidad Educación Inclusiva en las 
Instituciones Educativas: N°. 20892, Horacio Zevallos y Virgen del Rosario del distrito 
de Supe en el 2012, tuvo como principal objetivo determinar la relación entre la gestión 
administrativa y la calidad educación inclusiva de la Instituciones Educativas: N°. 20892, 
Horacio Zevallos y Virgen del Rosario del distrito de Supe en el 2014; Consignando las 
siguientes conclusiones: Del desarrollo de la investigación podemos concluir que, existe 
una significativa relación entre la gestión administrativa y la educación inclusiva en las 
Instituciones Educativas: N° 20892, Horacio Zevallos y Virgen del Rosario del distrito de 
Supe en el 2014 existe relación entre la planificación y la educación inclusiva en las 
Instituciones Educativas: N° 20892, Horacio Zevallos y Virgen del Rosario del distrito de 
Supe en el 2014. Existe relación entre la capacitación y la educación inclusiva en las 
Instituciones Educativas: N° 20892, Horacio Zevallos y Virgen del Rosario del distrito de 
Supe en el 2014. Existe relación entre la normatividad y la educación inclusiva en las 
Instituciones Educativas: N° 20892, Horacio Zevallos y Virgen del Rosario del distrito de 
Supe en el 2014. Existe relación entre el monitoreo y la educación inclusiva en las 
Instituciones Educativas: N° 20892, Horacio Zevallos y Virgen del Rosario del distrito de 
Supe en el 2014. 
 
El presente estudio tiene como cuarto objetivo específico Determinar la relación que 
existe entre la dirección y la calidad de servicio a los estudiantes en la Universidad Nacional 
de Educación Enrique Guzmán y Valle, Lurigancho – Chosica, en el año 2017. 
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Asimismo, de acuerdo con los resultados obtenidos mediante el uso de la prueba r de 
Spearman, se encontró que la dirección se encuentra relacionada con la calidad de servicio (r 
= 0,536), siendo el valor de significancia igual a 0,000 (p<0,005), resultado que nos indica 
que existe relación directa, moderada y significativa entre las variables estudiadas. 
 
Estos resultados coinciden con la investigación realizada por; Roldán (2010),  en su 
tesis titulada Calidad de servicio y lealtad de compra del consumidor en supermercados 
limeños, tuvo como principal objetivo medir el grado de asociación entre la calidad de 
servicio percibida por los consumidores y su lealtad de compra en supermercados de 
Lima, Consignando las siguientes conclusiones: El estudio demostró que hay una fuerte 
asociación entre la calidad de servicio percibida por el cliente y su lealtad de compra, lo 
cual no se pudo demostrar a nivel de cada supermercado limeño, debido a que las 
características de la muestra no permitieron realizar algún tipo de análisis comparativo. El 
estudio permitió concluir que la calidad de servicio tiene mayor asociación con la lealtad 
como intención de comportamiento, frente a la lealtad como comportamiento efectivo. 
Los consumidores de los supermercados limeños mostraron una percepción favorable 
hacia la calidad de servicio recibida, así como altos niveles de lealtad, considerando la 
amplia oferta existente y manifestando la intención de volver a su supermercado. los 
factores de calidad de servicio que se encuentran más relacionados con la lealtad, medida 
como intención de comportamiento, son las dimensiones de políticas y evidencias físicas. 
Las mujeres mostraron una mayor lealtad hacia los supermercados limeños que los 
varones, desde el enfoque de lealtad como intención 61 de comportamiento; en tanto que, 
125 
 
desde el enfoque de lealtad como comportamiento efectivo, las mujeres mostraron menor 
lealtad. 
 
El presente estudio tiene como quinto objetivo específico Determinar la relación que 
existe entre el control y la calidad de servicio a los estudiantes en la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle, Lurigancho – Chosica, en el año 2017. 
Asimismo, de acuerdo con los resultados obtenidos mediante el uso de la prueba r de 
Spearman, se encontró que el control se encuentra relacionada con la calidad de servicio (r = 
0,73), siendo el valor de significancia igual a 0,000 (p<0,005), resultado que nos indica que 
existe relación directa, alta y significativa entre las variables estudiadas. 
 
Estos resultados coinciden con la investigación realizada por;  Suárez (2015), en su 
tesis titulada: El nivel de calidad de servicio de un centro de idiomas aplicando el modelo 
Servqual caso: centro de idiomas de la universidad nacional del callao periodo 2011 – 
2012. Tuvo como principal objetivo Medir el nivel de calidad del servicio mediante el 
modelo Servqual en el Centro de Idiomas de la Universidad del Callao. Consignando las 
siguientes conclusiones: Se determina que la fiabilidad incide en la satisfacción del cliente 
del Centro de Idiomas, lo cual se validó con la correlación de Pearson al obtener un 
resultado de una asociación positiva significativa de 0,937 y una regresión lineal simple 
con residuos mínimos. La capacidad de respuesta incide en los procedimientos, pues se 
obtiene una asociación positiva significativa de 0,966 validada a través de la correlación 
de Pearson y una regresión lineal simple con residuos mínimos. Con respecto a la 
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seguridad, se prueba su incidencia en el material del CIUNAC a través de una asociación 
positiva de 0,944 y una regresión lineal simple con residuos mínimos. La empatía incide 
en el equipamiento del Centro de Idiomas, debido a la obtención de una asociación 
significativa (0,976) gracias a la correlación de Pearson y una regresión lineal de residuos 
mínimos. Se establece que los elementos tangibles inciden en la infraestructura del 
CIUNAC, pues se validó a través de la correlación de Pearson (0,942) y la obtención de 


















1) Existe relación significativa entre la gestión administrativa y la calidad de servicio a 
los estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
Lurigancho – Chosica, en el año 2017. 
 
2) Existe relación significativa entre la planificación y la calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
Lurigancho – Chosica, en el año 2017. 
 
3) Existe relación significativa entre la organización y la calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
Lurigancho – Chosica, en el año 2017. 
 
4) Existe relación significativa entre la coordinación y la calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
Lurigancho – Chosica, en el año 2017. 
 
5) Existe relación significativa entre la dirección y la calidad de servicio a los estudiantes 
en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, Lurigancho – 




6) Existe relación significativa entre el control y la calidad de servicio a los estudiantes 
en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, Lurigancho – 

























1) Se recomienda a las universidades que forman profesionales, orienten y asesoren 
sistemáticamente al personal administrativo en la calidad de servicio para una influir 
en una satisfacción del usuario. 
 
2) Monitoreo a los procesos de gestión de los servicios administrativos que permitan 
mejorar la calidad de servicio integral hacia el estudiante. 
 
3) Realizar continuos sondeos a los estudiantes para conocer las necesidades y quejas que 
tienen sobre la calidad de servicio y así poder cubrir los puntos débiles. 
 
4) Ejecutar acciones para mejorar la capacidad respuesta, sobre la eficacia y rapidez en 
los procesos administrativos. 
 
5) Desarrollar el trabajo en equipo mediante una buena comunicación entre el personal 
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Apéndice A  
Matriz de consistencia 
TÍTULO: Gestión Administrativa y la Calidad de Servicio en la Universidad Nacional de Educación, 2017. 





Problema general  
¿Cuál es la relación que existe 
entre la gestión administrativa y 
la calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad 
Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, Lurigancho – 
Chosica, en el año 2017? 
 
Problemas específicos 
P1: ¿Cuál es la relación que 
existe entre la planificación y la 
calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad 
Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, Lurigancho – 
Chosica, en el año 2017? 
 
P2: ¿Cuál es la relación que 
existe entre la organización y la 
calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad 
Nacional de Educación Enrique 
 
Objetivo general: 
Determinar la relación que 
existe entre la gestión 
administrativa y la calidad de 
servicio a los estudiantes en la 
Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y 
Valle, Lurigancho – Chosica, en 
el año 2017. 
 
Objetivos específicos: 
O1: Determinar la relación que 
existe entre la planificación y la 
calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad 
Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, Lurigancho – 
Chosica, en el año 2017. 
 
O2: Determinar la relación que 
existe entre la organización y la 
calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad 
 
Hipótesis general 
Existe relación significativa 
entre la gestión administrativa y 
la calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad 
Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, Lurigancho – 
Chosica, en el año 2017. 
 
Hipótesis específicos  
H1: Existe relación significativa 
entre la planificación y la 
calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad 
Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, Lurigancho – 
Chosica, en el año 2017. 
 
H2: Existe relación significativa 
entre la organización y la 
calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad 








X3: Integración  









Y3: Elementos tangibles 
Y4: Capacidad de respuesta 
Y5: Empatía 
 
Tipo de investigación 
Aplicada  
Método de la investigación 
Correlacional  - descriptivo 
Diseño de la investigación 










V1 : variable independiente 
V2 : variable dependiente 
















Guzmán y Valle, Lurigancho – 
Chosica, en el año 2017? 
 
P3: ¿Cuál es la relación que 
existe entre la integración y la 
calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad 
Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, Lurigancho – 
Chosica, en el año 2017? 
 
P4: ¿Cuál es la relación que 
existe entre la dirección y la 
calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad 
Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, Lurigancho – 
Chosica, en el año 2017? 
 
P5: ¿Cuál es la relación que 
existe entre el control y la 
calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad 
Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, Lurigancho – 
Chosica, en el año 2017? 
Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, Lurigancho – 
Chosica, en el año 2017. 
 
O3: Determinar la relación que 
existe entre la integración y la 
calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad 
Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, Lurigancho – 
Chosica, en el año 2017. 
 
O4: Determinar la relación que 
existe entre la dirección y la 
calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad 
Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, Lurigancho – 
Chosica, en el año 2017. 
 
O5: Determinar la relación que 
existe entre el control y la 
calidad de servicio a los 
estudiantes en la Universidad 
Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, Lurigancho – 
Chosica, en el año 2017. 
Guzmán y Valle, Lurigancho – 
Chosica, en el año 2017. 
 
H3: Existe relación significativa 
la integración y la calidad de 
servicio a los estudiantes en la 
Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y 
Valle, Lurigancho – Chosica, en 
el año 2017. 
 
H4: Existe relación significativa 
entre la dirección y la calidad de 
servicio a los estudiantes en la 
Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y 
Valle, Lurigancho – Chosica, en 
el año 2017. 
 
H5: Existe relación significativa 
entre el control y la calidad de 
servicio a los estudiantes en la 
Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y 
Valle, Lurigancho – Chosica, en 
el año 2017. 
Población: 
La población está constituido 
por  los estudiantes y personal 
administrativo de la Universidad 
de Nacional De Educación    
 
Muestra: 
La muestra será probabilística, 
estará conformada por  los 290 
estudiantes y 25 personal 
administrativo de la Universidad 












UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACIÓN 
Enrique Guzmán y Valle 
Alma Máter del Magisterio Nacional 
ESCUELA DE POSGRADO 
 
CUESTIONARIO PARA EL PERSONAL ADMINISTRATIVO 
 
INSTRUCCIONES: Estimado administrativo, este cuestionario está orientado a conocer 
su opinión respecto a la GESTIÓN ADMINISTRATIVA  y CALIDAD DE SERVICIO en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, a continuación le presentamos 
una serie de afirmaciones sobre diferentes temas, las que usted deberá leer detenidamente cada 
una de las afirmaciones y responderla marcando con una "X" en el casillero correspondientes a 
la alternativa que más se asemeja a su opinión. 
El cuestionario es anónimo, no dudes en contestar sinceramente. 
















ESCALA DE RESPUESTA 
1 2 3 4 5 
 Dimensión: Planeación       
1 Conoce la visión de la universidad      




Ejecuta sus actividades de acuerdo a lo 
establecido en el Texto Único de Procedimientos 
Administrativos (TUPA). 
     
 Dimensión: Organización       
4 Sus funciones y responsabilidades están definidas, 
por tanto sabe lo que se espera de usted. 
     
5 
Su  puesto de trabajo le permite desarrollar sus  
habilidades profesionales. 
     
6 
Utiliza racionalmente los recursos financieros 
para cumplir con los objetivos planteados. 
     
7 
Las condiciones ambientales de la oficina 
(climatización, iluminación, decoración, ruidos, 
ventilación...) facilitan su actividad diaria. 
     
8 
Las instalaciones de la oficina (superficie, 
dotación de mobiliario, equipos técnicos) facilitan 
su trabajo y los servicios prestados a los 
estudiantes. 
     
9 
Las herramientas informáticas que utiliza están 
adaptadas a las necesidades de su trabajo. 
     
 Dimensión: Coordinación       
10 Se siente motivado para realizar su trabajo.      
11 
Cuando realiza una mejora en su trabajo es 
reconocido por ello. 
     
12 
Se le mantiene informado sobre los asuntos que 
afectan su trabajo. 
     
13 
Recibe la información necesaria para desarrollar 
correctamente su trabajo. 
     
14 La comunicación dentro de las oficinas es 
eficiente. 
     
 Dimensión: Dirección      
15 
Su jefe muestra un dominio técnico o 
conocimiento de sus funciones administrativas de 
su oficina. 
     
16 Existe una adecuada coordinación con otras 
oficinas de la Universidad. 
     
17 Su  jefe delega eficazmente funciones de 
responsabilidad. 
     
18 
Integra lógicamente los recursos (humanos, 
financieros y físicos) en el proceso de gestión 
administrativa. 
     
 Dimensión: Control      
141 
 
19 Cumple en el plazo establecido los objetivos 
planificados. 
     
20 Acata las normas establecidas en Reglamento de 
Organización y Funciones (ROF). 
     
 Dimensión: Fiabilidad      
21 El servicio que otorga cumple con el trámite 
solicitado. 
     
22 
Ayuda a solucionar problemas administrativos 
bajo una orientación adecuada. 
     
23 Brinda información clara al usuario.      
24 El servicio que me brinda es bueno.      
25 
Trabaja en equipo con las demás oficinas para 
facilitar los trámites del usuario. 
     
26 Emite documentos libres de errores. 
     
27 
Emite la respuesta al servicio solicitado dentro del 
plazo establecido. 
     
28 
El tiempo de realización del servicio es el 
adecuado. 
     
 Dimensión: Seguridad      
29 Atiende con amabilidad a los usuarios.      
30 Está capacitado para prestar el servicio adecuado.      
 Dimensión: elementos tangibles      
31 Cuenta su oficina con recursos informáticos para 
llevar a cabo el servicio que solicitado. 
     
32 
Dispone recursos suficientes (computadora, 
impresora, scanner, etc.) para llevar a cabo su 
trabajo. 
     
33 Su oficina tiene internet con ancho de banda 
suficiente para brindar el servicio adecuado. 
     
 Dimensión: Capacidad de respuesta      
34 
Informa el tiempo en que se realizará el servicio al 
usuario. 
     
35 
Mantiene buena comunicación con los demás 
administrativos para brindar el servicio adecuado. 
     
36 El servicio que brinda es rápido.      
37 Se preocupa por los trámites del usuario.      
38 
La atención que brinda sobre el servicio satisface 
las necesidades del usuario. 
     
 Dimensión: Empatía      
39 
Respeta el horario laboral establecido por la 
universidad. 




El horario de atención de las oficinas es el más 
adecuado para las necesidades del usuario. 
     
 
UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACIÓN 
Enrique Guzmán y Valle 
Alma Máter del Magisterio Nacional 
ESCUELA DE POSGRADO 
 
CUESTIONARIO PARA ESTUDIANTES 
 
INSTRUCCIONES: Estimado estudiante, este cuestionario está orientado a conocer su 
opinión respecto a la CALIDAD DE SERVICIO y GESTIÓN ADMINISTRATIVA en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, a continuación le presentamos 
una serie de afirmaciones sobre diferentes temas, las que usted deberá leer detenidamente cada 
una de las afirmaciones y responderla marcando con una "X" en el casillero correspondientes 
a la alternativa que más se asemeja a su opinión. 
El cuestionario es anónimo, no dudes en contestar sinceramente. 
















ESCALA DE RESPUESTA 
1 2 3 4 5 
 Dimensión: Fiabilidad      
1 El servicio que se le otorga cumple con el 
trámite solicitado. 




Los responsables de la oficina lo ayudan a 
solucionar el problema bajo una orientación 
adecuada. 
     
3 Recibe información clara.      
4 El servicio que le brindan es bueno.      
5 
Considera que personal administrativo trabaja en 
equipo con las demás oficinas para facilitar los 
trámites que usted ha solicitado. 
     
6 Le remiten documentos libres de errores. 
     
7 
La respuesta al servicio solicitado se obtuvo 
dentro del plazo establecido. 
     
8 
El tiempo de realización del servicio es el 
adecuado. 
     
 Dimensión: Seguridad      
9 Es atendido con amabilidad.      
10 Considera que las oficinas cuentan con el 
personal capacitado para prestar servicios. 
     
 Dimensión: elementos tangibles      
11 
Considera que las oficinas cuentan con recursos 
informáticos para llevar a cabo el servicio 
solicitado. 
     
12 
Considera que el personal administrativo 
dispone recursos suficientes (computadora, 
impresora, scanner, etc.) para llevar a cabo su 
trabajo. 
     
13 
Considera que las oficinas tienen internet con 
ancho de banda suficiente para brindar el 
servicio adecuado. 
     
 Dimensión: Capacidad de respuesta      
14 
Se le informa sobre el tiempo en el cual se 
realizará el servicio. 
     
15 
Considera que la comunicación entre el personal 
que le brinda el servicio es el adecuado. 
     
16 El servicio requerido es rápido.      
17 
El personal administrativo se preocupa por los 
trámites del usuario. 
     
18 
La atención que recibe sobre el servicio que se le 
brinda satisface sus necesidades. 
     
 Dimensión: Empatía      
19 
El personal administrativo respeta el horario 
establecido por la universidad. 




Considera que el horario de atención de las 
oficinas es el más adecuado para sus necesidades 
como usuario. 
     
 Dimensión: Planeación       
21 
Conocen los administradores la visión de la 
universidad. 
     
22 
Conocen los administradores la misión de la 
universidad. 
     
23 
Considera que los administradores ejecutan sus 
actividades de acuerdo a lo establecido en el 
Texto Único de Procedimientos Administrativos 
(TUPA). 
     
 Dimensión: Organización       
24 
Considera que las funciones y responsabilidades 
de los administradores están definidas, por tanto 
sabe lo que se espera de ellos. 
     
25 
Considera que el  puesto de trabajo de los 
administradores le permite desarrollar sus  
habilidades profesionales. 
     
26 
Los administradores utilizan racionalmente los 
recursos financieros para cumplir los objetivos. 
     
27 
Las condiciones ambientales de las oficinas 
(climatización, iluminación, decoración, ruidos, 
ventilación...) facilitan la actividad diaria de los 
administradores. 
     
28 
Considera que las instalaciones de las oficinas 
(superficie, dotación de mobiliario, equipos 
técnicos) facilitan el trabajo administrativo y los 
servicios prestados a los usuarios. 
     
29 
Las herramientas informáticas que utilizo están 
bien adaptadas a las necesidades de mi trabajo. 
     
 Dimensión: Coordinación       
30 
Considera que los administrativos están 
motivados para realizar su trabajo 
     
31 
Considera que se le reconoce los aportes en su 
trabajo a los administrativos. 
     
32 
Considera que se le mantiene informado al 
administrativo sobre asuntos que afectan 
directamente su trabajo. 




Considera que reciben los administradores la 
información necesaria para desarrollar 
correctamente su trabajo. 
     
34 Considera que la comunicación interna entre 
administradores es eficiente. 
     
 Dimensión: Dirección      
35 
Considera que el jefe muestra dominio técnico o 
conocimiento de las funciones administrativas de 
su oficina. 
     
36 
Considera que se mantiene una adecuada 
coordinación entre las oficinas de la 
Universidad. 
     
37 
Considera que los jefes delegan eficazmente 
funciones de responsabilidad a los 
administrativos. 
     
38 
Considera que se integran lógicamente los 
recursos (humanos, financieros y físicos) en el 
proceso de gestión administrativa. 
     
 Dimensión: Control      
39 Considera que cumplen con el plazo establecido 
los objetivos planificados. 
     
40 
Los administrativos acatan las normas 
establecidas en Reglamento de Organización y 
Funciones (ROF). 





















Informes de opinión de expertos del instrumento de investigación  
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